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Resumen

El objetivo del presente estudio fue determinar los niveles de satisfaccion del usuario y su
influencia en el posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacién
del Cantén Colta. Se utilizé el enfoque mixto, descriptivo, no experimental de corte
transversal. Dando como resultado 367 pacientes encuestados en el afio 2022, en los que se
plantearon diferentes interrogantes sobre la satisfaccion del usuario y el posicionamiento
del hospital, asi mismo se realizé una entrevista al personal de salud del establecimiento
para conocer el estado actual y las necesidades respecto a estas variables. Para comprobar
la hipotesis se utilizd el coeficiente de correlacion de Pearson. Los resultados obtenidos
demuestran una correlacion muy significativa entre las variables estudiadas, asi la
satisfaccion del usuario se relaciona directamente con el posicionamiento del hospital, sin
embargo, se verificaron varios aspectos que se deben mejorar. En base a estos resultados
se propone estrategias para el mejoramiento de la satisfaccion del usuario y el

posicionamiento del hospital con el fin de brindar un entorno seguro, eficiente y de calidad.

Palabras clave: Posicionamiento de hospitales, Satisfaccion del usuario, Calidad.



Abstract

The objective of this study was to determine the levels of user satisfaction and its
influence on the positioning of the Basic Hospital Dr. Publio Escobar in the population
of the Colta Canton. The descriptive, non-experimental cross-sectional approach was
used. This resulted in 367 patients surveyed in the year 2022, in which different questions
were raised about user satisfaction and the positioning of the hospital; likewise, an
interview was conducted with the health personnel of the establishment to find out the
current status and needs regarding these variables. To substantiate the hypothesis, the
Pearson correlation coefficient was used. The results show a very significant
correlation between the variables studied. Thus, user satisfaction is directly related to the
positioning of the hospital. However, several aspects that must be tested were verified.
Based on these results, strategies are proposed to enhance user satisfaction and the

positioning of the hospital to provide a safe, efficient, and quality environment.

Keywords: Hospital positioning, User satisfaction, Quality.
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Introduccion

El desarrollo de la Humanidad avanza en el mundo actual, en diferentes aspectos,
tanto en lo politico, econdmico, tecnoldgico, y con mucha mas importancia en el sector de

salud, siendo esta el objetivo general para el bienestar personal y colectivo.

La salud como via de desarrollo y con el proposito de alcanzarla en plenitud ha
contemplado profundas transformaciones a lo largo de los tiempos, en sus programas,
camparias, situacion epidemioldgica, de acuerdo a la realidad que enfrenta, involucrando

activamente al usuario de salud que indistintamente accede a su amplia cartera de atencion.

Al ser un usuario, cualquier individuo o grupo de individuos con necesidad de
informacidn, y que la misma debe ser solventada mediante recursos o servicios podemos
entender la intencién del trabajo en los distintos ambitos de la sociedad, satisfacer o

solventar las necesidades del usuario, sin discriminacion de ningun tipo.

De ahi nace la importancia de medir la satisfaccion que se brinda en el servicio al
usuario, como un indicador de la calidad del servicio brindado y también como pauta para
el mejoramiento del mismo. De igual manera la oferta en los servicios de salud se impone
en la actualidad como una estrategia para mejorar también el acceso a los mismos y
promover su utilizacion por parte de la poblacién, lo que incidira en una mayor cobertura y
bienestar social, al conocerse que el sector de salud es primordial en el desarrollo de la

sociedad.

El presente trabajo de investigacion es novedoso y dindmico, ya que analiza el
nivel de posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar respecto al nivel de
satisfaccion de los usuarios. Es importante conocer el nivel de satisfaccion del usuario
respecto a los servicios de salud ya que mediante el andlisis de sus diferentes variables

podremos conocer la calidad de servicio que se estd brindando a los pacientes y de esta
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manera poder mejorar y corregir las falencias encontradas, al ser este un proceso continuo
y dinamico determinado por las directrices del Ministerio de Salud Pudblica, este trabajo
pretende aportar informacion relevante para el seguimiento e implementacion de acciones

de mejora a largo plazo.

En las Ultimas décadas la evaluacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios se han convertido en éreas centrales para la gerencia hospitalaria. A la luz de
la comercializacion de estas particularidades, presentan una referencia importante para la
toma de decisiones y el disefio de estrategias politicas y administrativas. En este sentido, se
desarrolla el presente estudio, el cual tiene como finalidad determinar los niveles de
satisfaccion del usuario y su influencia en el posicionamiento del Hospital Basico Dr.
Publio Escobar en la poblacion del Canton Colta, con el fin de identificar factores de éxito
y areas de oportunidad que contribuyan a la mejora continua en las actividades del sector.
El documento esta estructurado en cuatro apartados que se describen, en primera instancia,
el marco tedrico que sustenta el estado del arte sobre las variables de interés (satisfaccion y
posicionamiento). Posteriormente se detalla el disefio metodoldgico que menciona el
enfoque, la muestra, las técnicas de recoleccion y el andlisis de datos de esta investigacion.
Como tercer apartado, se explican los resultados obtenidos y su analisis correspondiente.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo 1

Generalidades

1.1 Planteamiento del Problema

En el Hospital Basico Dr. Publio Escobar se han identificado una serie de
problemas que afectan el posicionamiento del servicio médico y la satisfaccion de los
pacientes. Entre estos problemas se encuentran la falta de disponibilidad de turnos, la mala
atencion recibida, la escasez de medicamentos, el desinterés por parte del personal, los
tiempos prolongados de espera, los trdmites poco claros, la insuficiente capacitacion del
personal, la falta de continuidad en los tratamientos médicos y la ausencia de atencion

personalizada. Ademaés, se ha observado un retraso en la contratacion de medicos salientes.

Ademas, se encontrd una disminucién en el nimero de pacientes atendidos en el
afio 2022 en comparacion con el afio 2021. En el afio 2021, se registraron 9374 pacientes
atendidos, mientras que en el afio 2022 se registraron 8119 pacientes atendidos. Esta
disminucion en el nimero de atenciones podria indicar que existen aspectos que requieren

mejoras, ya que puede reflejar una disminucion en la satisfaccion de los usuarios.

La falta de reconocimiento del hospital se ha convertido en un problema evidente,
generando un posicionamiento deficiente en la comunidad. A través de este estudio, se
espera obtener informacién valiosa que permita identificar las areas de mejora necesarias y

desarrollar estrategias efectivas para abordar los problemas identificados.

Con la finalidad de mejorar la calidad de vida de los pacientes y abordar estas
preocupaciones, se ha llevado a cabo un estudio titulado "Satisfaccion del usuario y
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacion del canton Colta™.
Este estudio es el primero de su tipo en el hospital y busca analizar la percepcion de los

pacientes y la comunidad en general sobre los servicios brindados por la institucion.
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1.2 Justificacion

Es importante realizar esta investigacion porque proporcionaré informacién valiosa
sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios del hospital y su percepcion del mismo. Esto
permitird identificar las areas en las que el hospital puede mejorar para brindar una

atencion mas efectiva y satisfactoria a sus pacientes.

Ademas, la investigacion también se enfoca en el posicionamiento del hospital en
la poblacion del canton Colta. Esto implica analizar como la comunidad percibe al hospital
en términos de calidad, confiabilidad y accesibilidad de los servicios de atencién médica.
Al comprender el posicionamiento actual del hospital, se podran implementar estrategias

adecuadas para fortalecer su imagen y reputacion entre la poblacion.

La investigacion entonces proporciona una vision clara de la satisfaccion de los
usuarios y el posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacion del
canton Colta. Esto permitira identificar y abordar las deficiencias existentes, tomar
acciones correctivas, mejorar la calidad de la atencion médica y fortalecer la relacion entre

el hospital y la comunidad para brindar un mejor servicio de salud a la poblacién.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Determinar los niveles de Satisfaccion del Usuario y su influencia en el
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacion del Cantén Colta

con la finalidad de brindar un mejor servicio de salud a la poblacion.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Evaluar el nivel de Satisfaccion del usuario externo del Hospital Basico Dr. Publio

Escobar en la poblacion del Canton Colta segun los informes obtenidos de la
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encuesta del Ministerio de Salud Publica y con la aplicacion de la entrevista al
Personal de Salud responsable.

e Identificar los aspectos internos y externos que influyen en el posicionamiento del
Hospital Bésico Dr. Publio Escobar.

e Proponer estrategias que aporten al mejoramiento de los niveles de satisfaccion del
usuario y el posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la

poblacién del cantén Colta.

1.4 Hipotesis de Investigacion

1.4.1 Hipdtesis Nula:
e La satisfaccion del usuario del Hospital Basico Dr. Publio Escobar se correlaciona

con el posicionamiento en la poblacion del Cantén Colta.

1.4.2 Hipdtesis Alternativa:

e La satisfaccion del usuario del Hospital Basico Dr. Publio Escobar no se

correlaciona con el posicionamiento en la poblacion del Cantén Colta.

1.5 Identificacion de Variables
1.5.1 Variables de Estudio

e Variable Independiente
Satisfaccion del usuario

e Variable Dependiente

Posicionamiento del Hospital
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1.6  Operacionalizacion de Variables
Tabla 1

Operacionalizacion de las variables de investigacion

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES FORMAS DE
OPERACIONAL MEDIDA
VI: Se refiere a la complacencia del usuario, e Medios de Satisfaccion Porcentaje de INSTRUMENTOS:

Satisfaccion

basado en sus expectativas, del servicio

agendamiento.

satisfaccion de los

Cuestionario

del usuario recibido, asi como la del trabajador de e Tiempos de espera. pacientes MSP
salud por las condiciones en las que e Informacion de servicios. e Informes de los
presta el servicio. (Castro et al., 2003). e Privacidad del usuario. Cuestionarios
e Atencién al usuario. MSP
e Profesionalismo e e Entrevista al
Identificacion del Personal ~ de
personal. Salud
e Servicios Hospitalarios. responsable.
VD: Se refiere a la percepcion y la imagen e Imagen Posicionamiento ~ Porcentaje de INSTRUMENTOS:
Posicionamien que la poblacion del canton Colta tiene o Personal promedio general e Encuesta de
to del Hospital de esta institucion de salud en o Costos de observacion
comparacion con otros hospitales 0 o |nfraestructura y equipos posicionamiento

proveedores de atencion médica en la
zona. El posicionamiento puede estar
influenciado por diversos factores, como
la calidad de los servicios, la
accesibilidad, la confiabilidad, la
eficiencia y la satisfaccion de los
usuarios (A. Méndez et al., 2021).

Nota. Elaboracién propia (2022)
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1.7 Descripcion de la Empresa y Puestos de Trabajo

El Hospital Basico Dr. Publio Escobar, ubicado en el Canton Colta, Provincia de
Chimborazo, es una Unidad de Primer Nivel de Atencion, con 47 afios de funcionamiento,
garantizando los servicios de salud en la poblacion del Canton Colta como su area de
influencia, brindando servicios hospitalarios en Consulta Externa, Hospitalizacion,
Emergencia, Cirugia General, Enfermeria, Enfermeria Rural, Ginecologia y Obstetricia,
Imagenologia, Medicina Ocupacional, Medicina Familiar y Comunitaria, Medicina
General, Medicina Interna, Medicina Rural, Nutricion Clinica, Odontologia, Pediatria,
Psicologia Clinica, con 55 profesionales de la salud, los cuales proporcionan atencion a

diferentes patologias y morbilidades como:

Tabla 2

Morbilidad de Diagndsticos Especializados

N Morbilidad de Diagndsticos Especializados Hospital Basico 1- 2- Total  Porcent
° Publio Escobar de Colta HOMB  MUJE  gener  aje
RE R al
1 J069 - INFECCION AGUDA DE LAS VIiAS RESPIRATORIAS SUPERIORES, NO 150 99 249 34,30%
ESPECIFICADA
2 A090 - OTRAS GASTROENTERITIS Y COLITIS DE ORIGEN INFECCIOSO 28 27 55 7,58%
3 N390 - INFECCION DE VIAS URINARIAS, SITIO NO ESPECIFICADO 5 34 39 5,37%
4 K590 - CONSTIPACION 23 12 35 4,82%
5 K802 - CALCULO DE LA VESICULA BILIAR SIN COLECISTITIS 5 30 35 4,82%
6 J029 - FARINGITIS AGUDA, NO ESPECIFICADA 1 19 30 4,13%
7 J304 - RINITIS ALERGICA, NO ESPECIFICADA 16 10 26 3,58%
8 B829 - PARASITOSIS INTESTINAL, SIN OTRA ESPECIFICACION 17 9 26 3,58%
9 F321 - EPISODIO DEPRESIVO MODERADO 2 22 24 3,31%
10 N47X - PREPUCIO REDUNDANTE, FIMOSIS Y PARAFIMOSIS 23 23 3,17%
11 D649 - ANEMIA DE TIPO NO ESPECIFICADO 12 10 22 3,03%
12 Y071 - USO EMERGENTE DE U07.1 1 10 21 2,89%
13 0288 - OTROS HALLAZGOS ANORMALES EN EL EXAMEN PRENATAL DE 20 20 2,75%
LA MADRE
14 E660 - OBESIDAD DEBIDA A EXCESO DE CALORIAS 7 12 19 2,62%
15 110X - HIPERTENSION ESENCIAL (PRIMARIA) 1 7 18 2,48%
16 E119 - DIABETES MELLITUS NO INSULINODEPENDIENTE, SIN MENCION 6 1 17 2,34%
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DE COMPLICACION

17 J180 - BRONCONEUMONIA, NO ESPECIFICADA 8 9 17 2,34%
18 0990 - ANEMIA QUE COMPLICA EL EMBARAZO, EL PARTO Y EL 17 17 2,34%
PUERPERIO
19 F320 - EPISODIO DEPRESIVO LEVE 3 14 17 2,34%
20 K297 - GASTRITIS, NO ESPECIFICADA 7 9 16 2,20%
Total general 345 381 726 100%
Otras causas 527 678 1205
872 1059 1931

Nota. Indicadores Hospitalarios de Produccion Enero — Diciembre Hospital Bésico Dr. Publio

Escobar (2022)

Tabla 3

Morbilidad de Diagndsticos Hospitalizacién

N Morbilidad de Diagnésticos Hospitalizacion Hospital Basico Publio 1- 2-  Tota Porcen
° Escobar de Colta HOMB  MuJ 1 taje
RE ER  gene
ral
1 0990 - ANEMIA QUE COMPLICA EL EMBARAZO, EL PARTO Y EL PUERPERIO 4 41 14,75%
2 0235 - INFECCION GENITAL EN EL EMBARAZO 31 31 11,15%
3 U071 - USO EMERGENTE DE U07.1 15 11 26 9,35%
4 0034 - ABORTO ESPONTANEO INCOMPLETO, SIN COMPLICACION 19 19  6,83%
5 A090 - OTRAS GASTROENTERITIS Y COLITIS DE ORIGEN INFECCIOSO 7 11 18 647%
6 J180 - BRONCONEUMONIA, NO ESPECIFICADA 10 8 18  647%
7 N390 - INFECCION DE VIAS URINARIAS, SITIO NO ESPECIFICADO 4 14 18 647%
8 0200 - AMENAZA DE ABORTO 14 14 504%
9 K409 - HERNIA INGUINAL UNILATERAL O NO ESPECIFICADA, SIN 9 4 13 4,68%
OBSTRUCCION NI GANGRENA
10 P369 - SEPSIS BACTERIANA DEL RECIEN NACIDO, NO ESPECIFICADA 7 4 11 3,96%
11 K358 - OTRAS APENDICITIS AGUDAS, Y LAS NO ESPECIFICADAS 5 4 9 3,24%
12 K800 - CALCULO DE LA VESICULA BILIAR CON COLECISTITIS AGUDA 4 5 9 3,24%
13 0234 - INFECCION NO ESPECIFICADA DE LAS VIAS URINARIAS EN EL 8 8 2,88%
EMBARAZO
14 0600 - TRABAJO DE PARTO PREMATURO SIN PARTO 7 7 2,52%
15 J189 - NEUMONIA, NO ESPECIFICADA 3 4 7 2,52%
16 0689 - TRABAJO DE PARTO Y PARTO COMPLICADOS POR SUFRIMIENTO 7 7 2,52%
FETAL, SIN OTRA ESPECIFICACION
17 0731 - RETENCION DE FRAGMENTOS DE LA PLACENTA O DE LAS 6 6 2,16%
MEMBRANAS, SIN HEMORRAGIA
18 ]10X - HIPERTENSION ESENCIAL (PRIMARIA) 3 3 6 2,16%
19 K802 - CALCULO DE LA VESICULA BILIAR SIN COLECISTITIS 5 5 1,80%
20 0021 - ABORTO RETENIDO 5 5 1,80%
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Total general 67 211 278 100%
Otras causas 63 104 167
130 315 445

Nota. Indicadores Hospitalarios de Produccion Enero — Diciembre Hospital Bésico Dr. Publio

Escobar (2022)

Tabla 4

Morbilidad de Diagndsticos Quiréfano

N Morbilidad de Diagnésticos Quiréfano Hospital Basico Publio 1- 2-  Total Porcent
°  Escobar de Colta HOMB — MUJ  gener aje
RE ER al
1 7302 - ESTERILIZACION 1 32 33 22,60%
2 0034 - ABORTO ESPONTANEO INCOMPLETO, SIN COMPLICACION 19 19  13,01%
3 0820 - PARTO POR CESAREA ELECTIVA 18 18 1233%
4 K409 - HERNIA INGUINAL UNILATERAL O NO ESPECIFICADA, SIN 9 4 13 8,90%
OBSTRUCCION NI GANGRENA
5 K358 - OTRAS APENDICITIS AGUDAS, Y LAS NO ESPECIFICADAS 5 4 9 6,16%
6 K800 - CALCULO DE LA VESICULA BILIAR CON COLECISTITIS AGUDA 4 5 9 6,16%
7 0731 - RETENCION DE FRAGMENTOS DE LA PLACENTA O DE LAS 6 6 4,11%
MEMBRANAS, SIN HEMORRAGIA
8 0021 - ABORTO RETENIDO 5 5 3,42%
9 K802 - CALCULO DE LA VESICULA BILIAR SIN COLECISTITIS 5 5 3,42%
10 K469 - HERNIA ABDOMINAL NO ESPECIFICADA, SIN OBSTRUCCION NI 2 2 4 2,74%
GANGRENA
11 0064 - ABORTO NO ESPECIFICADO INCOMPLETO, SIN COMPLICACION 4 4 2,74%
12 NB811- CISTOCELE 3 3 2,05%
13 M674 - GANGLION 3 3 2,05%
14 0821 - PARTO POR CESAREA DE EMERGENCIA 3 3 2,05%
15 D171 - TUMOR BENIGNO LIPOMATOSO DE PIEL Y DE TEJIDO 1 1 2 1,37%
SUBCUTANEO DEL TRONCO
16 K805 - CALCULO DE CONDUCTO BILIAR SIN COLANGITIS NI COLECISTITIS 2 2 1,37%
17 K801 - CALCULO DE LA VESICULA BILIAR CON OTRA COLECISTITIS 2 2 1,37%
18 0009 - EMBARAZO ECTOPICO, NO ESPECIFICADO 2 2 1,37%
19 K439 - OTRAS HERNIAS VENTRALES Y LAS NO ESPECIFICADAS SIN 1 1 2 1,37%
OBSTRUCCION O GANGRENA
20 K810 - COLECISTITIS AGUDA 2 2 1,37%
Total general 27 119 146 100%
Otras causas 55 47 102
82 166 248
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Nota. Indicadores Hospitalarios de Produccion Enero — Diciembre Hospital Bésico Dr. Publio

Escobar (2022)

Tabla 5

Morbilidad de Diagndsticos Emergencias

N Morbilidad de Diagnésticos Emergencias Hospital Basico 1- 2- Total  Porcent
° Publio Escobar de Colta HOMB  MUJE  gener  aje
RE R al
1 JOOX| - RINOFARINGITIS AGUDA [RESFRIADO COMUN] 156 195 354  23,89%
2 J030| - AMIGDALITIS ESTREPTOCOCICA 80 111 191 12,89%
3 J039| - AMIGDALITIS AGUDA NO ESPECIFICADA 70 84 154  10,39%
4 A09X| - DIARREA Y GASTROENTERITIS DE PRESUNTO ORIGEN 65 69 134 9,04%
INFECCIOSO
5 J029| - FARINGITIS AGUDA NO ESPECIFICADA 36 46 83 5,60%
6  0800| - PARTO UNICO ESPONTANEO PRESENTACION CEFALICA DE 71 71 4,79%
VERTICE
7 N390| - INFECCION DE VIAS URINARIAS SITIO NO ESPECIFICADO 8 57 65 4,39%
8 ]399 - ENFERMEDAD DE LAS VIAS RESPIRATORIAS SUPERIORES NO 27 36 63 4,25%
ESPECIFICADA
9 R104| - OTROS DOLORES ABDOMINALES Y LOS NO ESPECIFICADOS 19 26 45 3,04%
10 189 - NEUMONIA NO ESPECIFICADA 13 25 38 2,56%
11 J10X| - HIPERTENSION ESENCIAL (PRIMARIA) 18 20 38 2,56%
12 N40X|- HIPERPLASIA DE LA PROSTATA 34 34 2,29%
13 5610 - HERIDA DE DEDO(S) DE LA MANO SIN DARIO DE LA(S) UNA(S) 17 17 34 2,29%
14 K297| - GASTRITIS NO ESPECIFICADA 15 18 33 2,23%
15 R101| - DOLOR ABDOMINAL LOCALIZADO EN PARTE SUPERIOR 1 22 33 2,23%
16 R51X|- CEFALEA 7 17 24 1,62%
17 J069| - INFECCION AGUDA DE LAS VIAS RESPIRATORIAS SUPERIORES 9 14 23 1,55%
NO ESPECIFICADA
18 5010| - HERIDA DEL CUERO CABELLUDO 17 5 22 1,48%
19 K819|- COLECISTITIS NO ESPECIFICADA 9 13 22 1,48%
20 R18X| - ASCITIS 21 21 1,42%
Total general 611 867 1482 100%
Otras causas 604 671 1275
1215 1538 2757

Nota. Fuente: Indicadores Hospitalarios de Produccion Enero — Diciembre Hospital Béasico Dr.

Publio Escobar (2022)
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Tabla 6

Morbilidad de Diagndsticos Odontologia

N Morbilidad Odontologia Hospital Basico Publio Escobar de 1- 2-  Total Porcent
0 Colta HOMB MUJ  gener aje
RE ER al
1 K083 - RAIZ DENTAL RETENIDA 35 62 97 27,56%
2 K011 - DIENTES IMPACTADOS 29 48 77 21,88%
3 K036 - DEPOSITOS [ACRECIONES] EN LOS DIENTES 17 20 37 10,51%
4 K073 - ANOMALIAS DE LA POSICION DEL DIENTE 14 17 31 8,81%
5 5025 - FRACTURA DE LOS DIENTES 17 9 26 7,39%
6 K051 - GINGIVITIS CRONICA 5 10 15 4,26%
7 K010 - DIENTES INCLUIDOS 5 8 13 3,69%
8 K103 - ALVEOLITIS DEL MAXILAR 5 4 9 2,56%
9 K040 - PULPITIS 3 5 8 2,27%
10 K021 - CARIES DE LA DENTINA 3 3 6 1,70%
11 K122 - CELULITIS Y ABSCESO DE BOCA 2 4 6 1,70%
12 K047 - ABSCESO PERIAPICAL SIN FISTULA 2 2 4 1,14%
13 K046 - ABSCESO PERIAPICAL CON FISTULA 2 2 4 1,14%
14 K053 - PERIODONTITIS CRONICA 1 3 4 1,14%
15 K022 - CARIES DEL CEMENTO 1 2 3 0,85%
16 K076 - TRASTORNOS DE LA ARTICULACION TEMPOROMAXILAR 2 1 3 0,85%
17 K041 - NECROSIS DE LA PULPA 2 1 3 0,85%
18 K069 - TRASTORNO NO ESPECIFICADO DE LA ENCIA Y DE LA ZONA 1 2 3 0,85%
EDENTULA
19 K052 - PERIODONTITIS AGUDA 2 2 0,57%
20 K089 - TRASTORNO DE LOS DIENTES Y DE SUS ESTRUTURAS DE SOSTEN, 1 1 0,28%
NO ESPECIFICADO
Total general 146 206 352 100%
Otras causas 4 6 10
150 212 362 0

Nota. Indicadores Hospitalarios de Produccién Enero — Diciembre Hospital Bésico Dr. Publio

Escobar (2022)

Por esta razon es importante aportar a la comunidad cientifica con un estudio
referente al nivel de satisfaccion de los usuarios y su pertinencia en el posicionamiento,
identificando elementos influyentes a su situacion que permitan mejorar el

posicionamiento y de esta manera contribuir al mejoramiento del servicio de salud.
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Capitulo 2

Estado del Arte y la Practica

2.1  Antecedentes Investigativos

La satisfaccion del usuario externo constituye una de las variables mas importantes
a tener en cuenta en las medidas de evaluacién de la calidad en una institucion. El
concepto de satisfaccion del usuario se basa en la diferencia entre las expectativas del
usuario y la percepcion de los servicios que ha recibido. De esta manera, la medida esta
dada a partir de la opinion del cliente, quien determinard si el servicio recibido ha sido
mejor o peor que el esperado. Las mayores insatisfacciones en un hospital se presentan
desde el tiempo de espera para ser atendidos. Por ello la inversién en los servicios de salud

debe ser de calidad, para lograr la satisfaccion del usuario (Garay, 2018).

El marketing en los diferentes servicios se oferta de manera generalizada, y en los
Servicios de Salud las empresas ofertantes deben brindar al usuario una clara percepcion
de diferencias entre las ofertas existentes, que contemple el peso de las emociones en la
decision de contratacion, lo cual cobra vital importancia en el campo hospitalario al ser el

objetivo final de tal decision la salud del individuo (D&ger, 2019).

En el Ecuador la salud es un derecho garantizado por el Estado segun el articulo 32
de la Constitucion Politica de la Republica del 2008. Ademas, el Estado sera el encargado
de organizar el Sistema Nacional de Salud (SNS) donde se integrardn las entidades
publicas, autonomas, privadas y comunitarias del sector, y debe funcionar de manera
descentralizada, desconcentrada y participativa; todos estos derechos van dirigidos al
usuario de servicio de salud. En nuestro pais, el ente rector sanitario, el ministerio de Salud
Publica a través de la Direccion Nacional de Calidad de los Servicios de Salud; promueve

garantizar la calidad, eficiencia y efectividad en los servicios de salud, con el propdsito de
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lograr excelencia en los mismos. Entre sus atribuciones y responsabilidades promueve
evaluar las expectativas y percepciones de los ciudadanos, asi como el nivel de
satisfaccion de los de los usuarios sobre los servicios de salud. La Direccion Nacional de
Calidad de los Servicios de Salud tiene dentro de sus objetivos, garantizar la calidad, asi
como la eficiencia y efectividad de los procesos inherentes a la prestacion de los servicios
de salud por parte del Ministerio de Salud Pablica (MSP). De esta manera, en el marco de
los derechos amparados en la Constitucion del 2008, es preciso lograr la excelencia en los
servicios; conforme a las politicas sectoriales, modelos de calidad, normativas y

lineamientos estratégicos establecidos (Farifio et al., 2018).

En los ultimos tiempos se han desarrollado grandes avances a nivel social, creando
conciencia frente a tépicos como el medio ambiente, la economia, humanidad, solidaridad,
etc., cada vez mas empresas se proponen alcanzar grandes objetivos mediante el marketing
de sus servicios, buscando bienestar personal y colectivo, teniendo en cuenta siempre el
nivel econdmico, cobra todo esto especial relevancia en los servicios de salud ya que los

mismos tienen como objetivo en si el bienestar de la colectividad.

Al aplicar el marketing a los servicios de salud, un proveedor de salud debe prestar
atencion a las demandas, o exigencias inmediatas y también deben considerarse los deseos
que surgen de necesidades no cubiertas, mirar también hacia las necesidades y ser asi
coherentes con los principios de marketing social, asi la comunicacién debe hacerse de
forma que tanto la institucion como los servicios que presta consigan diferenciarse de los
competidores. Es decir, debe ser un elemento que ayude a conseguir el posicionamiento

(Meéndez et al., 2021).

Los hospitales basicos cuentan con gran presencia a nivel nacional, y alli se

realizan actividades enfocadas a la salud de manera preventiva, asi como curativa, por esto
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es necesario que el servicio brindado satisfaga las expectativas de los usuarios, ya que
también con un nivel alto de satisfaccion de los usuarios de salud, el establecimiento

lograra un posicionamiento ideal dentro de la poblacion.

La satisfaccion al cliente y su relacion en el posicionamiento de un Hospital se
entiende como la calidad asistencial de un servicio en donde los actores brindan asistencia
profesional y los demés reciben un diagndstico, tratamiento, alivio, rehabilitacién, y otros,

dando como resultado la complacencia de necesidades y expectativas.

El contexto referido plantea varios puntos de vista entre ellos se presentan a

continuacidn algunos estudios que fueron comprobados y publicados:

El posicionamiento y la calidad del servicio se relacionan de manera significativa y
que el 43,20% de usuarios considera que la atencion es deficiente y no existe un
compromiso efectivo con los clientes ocasionando la insatisfaccion de los mismos

(Machado, 2022).

Un estudio realizado en el Hospital 1l EsSalud de Huaraz, presentd un 57,7% de
pacientes insatisfechos a causa de la mala calidad de atencion, por lo que se recomendo el
mejoramiento de los sistemas de gestion tomando en cuenta las quejas y pedidos de los
usuarios, mismos que han buscado el apoyo de la defensoria del pueblo ya que en este
establecimiento han incumplido también con normativas y estandares obligatorios

(Villanueva, 2021).

Asi mismo, la investigacion realizada en el Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado mostré que el 45,4% se encuentran parcialmente satisfechos debido a que la
mayoria de pacientes opinan que el servicio es regular y en consecuencia se menciona que
se deben tomar medidas correctivas inmediatas para mejorar el desempefio integral del

profesional de turno (Montalvo et al., 2020).
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Por otra parte, la satisfaccion del usuario, es afectada por los cuidados de
enfermeria inadecuados por tal razon 49,4% manifiestan que el nivel de satisfaccion es
medio, por tal razén, se recomienda mejorar las actividades de supervision, control y
monitoreo del personal, suministrando a su vez estrategias de comunicacion y directrices

en la prestacion del servicio (Flores & Vargas, 2022).

La calidad del servicio, la humanidad en el trato, la capacidad de resolucion, la
comunicacion clara de los tratamientos y procedimientos, la seguridad, la accesibilidad, la
atencion integral y digna son factores fundamentales para que un paciente sienta bienestar

y garantia en su salud (Almeida & Torres, 2020).

En un estudio efectuado en el Hospital Belén Lambayeque se identificdé que mas
del 70% se encuentra insatisfecho esto a consecuencia de inconvenientes y deficiencias en

la fiabilidad, seguridad, capacidad, empatia y elementos tangibles (Llontop, 2020).

En una investigacion realizada en el Hospital Regional Docente Las Mercedes de
Chiclayo se establecié que existe un 64,2% de satisfaccion general esto a consecuencia de
atencion demorada, mala comunicacion y carencia en medicamentos, servicios de rayos X,

ecografias y tomografias ocasionando incomodidad y malestar (Peralta, 2020).

La calidad de los servicios segun un estudio elaborado en el Hospital Victor
Lazarte es la principal razén por la que un usuario se siente satisfecho o0 no con un servicio,
a su vez existen otros factores secundarios como la fiabilidad, las respuestas rapidas y los
elementos tangibles. En el Hospital Victor Lazarte se revel6 también que la mayoria de
usuarios tienen una percepcién del hospital sucia y desordenada, no cuenta con equipos o
materiales necesarios, la atencion fue lenta, no respondieron a su penuria médica, no existe
la amabilidad, la informacion fue deficiente y no existié el respeto de turnos lo que implicd

que el nivel de satisfaccion sea bajo (Sanchez, 2022).
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En el Hospital Tingo Maria se exterioriz6 un nivel de satisfaccion del 91,3% esto a
causa de su alta calidad del servicio dando como resultado mayor fiabilidad, seguridad y

confianza lo que a su vez infiere en el valioso posicionamiento del mismo (Picon, 2022).

2.2  Fundamentacion Legal

El Codigo Internacional de Etica Médica de la Asociacion Médica Mundial
adoptado por la 3% Asamblea General Londres, Inglaterra octubre de 1949, Enmendado por
la 222 Asamblea Sidney, Australia agosto de 1968, la 35 Asamblea Venecia, Italia,
octubre de 1983, la 57 Asamblea General Pilanesberg, Sudafrica, octubre 2006, y por la
73% Asamblea General Berlin, Alemania, octubre de 2022, en sus Principios Generales
Tercer Apartado manifiesta que el médico debe optimizar los recursos sanitarios en
beneficio del paciente, de manera congruente estos recursos deben ser asignados de
manera justa, prudente y equitativa. (Codigo Internacional de Etica Médica de La

Asociacion Médica Mundial, 2022).

La Declaracién de Lisboa De La Asociacién Médica Mundial Sobre Los Derechos
del Paciente adoptada por la 342 Asamblea Lisboa, Portugal, septiembre, octubre de 1981,
enmendada por la 472 Asamblea Bali, Indonesia, septiembre de 1995, revisada en la 1712
Sesién del Consejo, Santiago, Chile, octubre de 2005 y reafirmada por la 200? Sesion del
Consejo Oslo, Noruega, abril de 2015, en su principio inicial referente al derecho a la
atencion médica de buena calidad inciso d. sefiala que la seguridad de la calidad es parte
esencial de la atencion médica (Declaracion de Lisboa De La Asociacién Médica Mundial

Sobre Los Derechos del Paciente, 2015).

El Caodigo de Etica para el Equipo de Salud de la Asociacion Médica Argentina 2°
Edicidn, en el Capitulo 8 referente a La Calidad De La Atencion En Salud menciona en el

Art. 117 que la Calidad de la Atencion en Salud se relaciona con la satisfaccion del
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paciente, su familia y la sociedad. (Cédigo de Etica para el Equipo de Salud de la

Asociacion Medica Argentina, 2012).

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su Gltima modificacion del 25 de
enero de 2021, en su Titulo Principal referente a los Elementos Constitutivos Del Estado,
Articulo 3 menciona como un deber del estado garantizar los derechos de sus ciudadanos,
especialmente la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el agua.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

En la mencionada Constitucion en el segundo capitulo referente a los Derechos del
Buen Vivir, concerniente a La Salud en su Seccién Séptima, se menciona en el Articulo 32
a la Salud como un Derecho garantizado por el estado, enlazado a otros como son el agua,
la alimentacion, la educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes

sanos y otros que sustentan el buen vivir. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Asi mismo en el Capitulo Tercero sobre los Derechos de las personas y grupos de
atencion prioritaria se menciona en la Seccidén novena acerca de las Personas usuarias y
consumidoras en el Articulo 53 que las empresas, instituciones y organismos que brinden
servicios publicos tienen la obligacion de incluir sistemas de medicion de satisfaccion de
sus usuarios y consumidores y ademas desarrollar sistemas de atencidn y reparacion.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Segun la Ley Organica de Defensa del Consumidor en su Capitulo 2 referente a los
Derechos y Obligaciones de los Consumidores, el Articulo 4 especifica como Derechos del
Consumidor ademéas de los promulgados en la Constitucion, en su primer inciso el
Derecho al consumo seguro de bienes y servicios, protegiendo la salud y la vida, ademas
de la accesibilidad a los servicios basicos y la satisfaccion de las necesidades

fundamentales; en su segundo inciso sefiala el derecho a que los proveedores publicos y
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privados ofrezcan bienes y servicios competitivos, de calidad y a elegirlos libremente.

(Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2015).

2.3 Fundamentacion Tedrica

2.3.1 Encuesta MSP

La encuesta del Ministerio de Salud Publica tiene como objetivo principal evaluar
la satisfaccion de los usuarios en el sector de la salud. Este tipo de encuestas se utilizan
como una herramienta importante para recopilar informacion sobre la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de los servicios de salud y su nivel de satisfaccion con los

mismos.

A través de esta encuesta, el Ministerio de Salud Publica puede recopilar datos y
opiniones directas de los usuarios sobre diversos aspectos de los servicios de salud, como
la accesibilidad, la calidad de la atencion médica, la disponibilidad de medicamentos, la
infraestructura, la atencion al paciente, entre otros. Estas encuestas permiten obtener
informacion valiosa sobre las fortalezas y debilidades del sistema de salud, identificar
areas que requieren mejoras y orientar las politicas y decisiones para brindar una atencion

de calidad.

La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad de los servicios
de salud, ya que refleja como los pacientes perciben y experimentan la atencion recibida.
Evaluar la satisfaccién del usuario permite identificar areas de éxito y areas problematicas,
asi como identificar las necesidades y expectativas de los pacientes. Esta informacion es
fundamental para mejorar la calidad de la atencion, hacer ajustes en los procesos y abordar

las deficiencias en el sistema de salud.

Ademas, esta encuesta también puede ayudar a establecer comparaciones entre

diferentes instituciones de salud, identificar las mejores practicas y promover la
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transparencia y la rendicion de cuentas en el sector. Los resultados de las encuestas pueden
ser utilizados para informar la toma de decisiones, mejorar la planificacion estratégica y
asignacion de recursos, y promover la participacion activa de los usuarios en la mejora de

la atencion médica.

Es importante que las encuestas de satisfaccion del usuario sean disefiadas de
manera adecuada, utilizando métodos de muestreo representativos y preguntas relevantes
que aborden los aspectos clave de la atencion médica. Ademas, los resultados de estas
encuestas deben ser analizados y utilizados de manera efectiva para impulsar mejoras
tangibles en el sistema de salud y garantizar una atencién de calidad centrada en el

paciente.

La encuesta del Ministerio de Salud Publica cumple un papel fundamental en la
evaluacion de la satisfaccion del usuario en el sector salud. Proporciona informacion
valiosa sobre la percepcion de los usuarios, identifica areas de mejora y contribuye a la

calidad y mejora continua de los servicios de salud.

2.3.2 Niveles de Satisfaccion del Usuario en el Sector Salud

La satisfaccion del usuario es el juicio personal sobre el desempefio de los
productos o servicios en relacion con las expectativas. La satisfaccion juega un papel
importante en el éxito y la supervivencia de una organizacién. Puede ser entendida
también como el sentimiento resultante luego de recibir un servicio en particular, si el

rendimiento cumple con las expectativas, los consumidores satisfechos.

Para determinar el nivel de satisfaccion del usuario, existen tres (3) factores
principales a tener en cuenta: (1) La calidad de los servicios, los clientes estaran
satisfechos si el hospital ha cumplido con sus expectativas y necesidades; (2) emocional,

los clientes se sentiran orgullosos y ganaran la confianza de usar servicios con ciertas
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marcas que tienden a exteriorizar una calidad superior; (3) precio, los servicios tienen la
misma calidad pero establecer un precio gratuito brinda la oportunidad de que los clientes
no necesiten incurrir en costos adicionales o0 no necesitan perder tiempo para obtener un

servicio y por consiguiente tienden a estar satisfechos con el mismo.

El objetivo es involucrar a los pacientes en el desarrollo de servicios para satisfacer
las expectativas de los pacientes, incluso si puede superar sus expectativas. Una
percepcion precisa de las expectativas del paciente es necesaria, pero no suficiente para dar
satisfaccion al cliente, esto quiere decir que para conocer el nivel de satisfaccion del

usuario se deben considerar varios factores.

Entre estos factores se encuentra la empatia, el tiempo en el que es atendido un
paciente, el profesionalismo, la infraestructura, el trato digno e igualitario, la adecuada

informacion, asi como la comunicacién oportuna y eficaz (Almatd, 2015).

Cabe recalcar que una persona que acude a un hospital se encuentra en estado
vulnerable ya sea por dolencias de una enfermedad o por complicaciones que pueden
comprometer su propia vida, por tal razon los usuarios esperan que el servicio hospitalario
cumpla sus expectativas y necesidades esto a su vez reflejara un estado satisfecho del

mismo.

2.3.3 Importancia de los Niveles de Satisfaccion del Usuario Sector Salud

Las instituciones de salud han realizado importantes esfuerzos para garantizar la
cobertura universal en los servicios de salud. Sin embargo, un dato importante a sefialar
segun el INEC para el afio 2019, por cada délar de gasto en bienes y servicios de salud
finales, los hogares tuvieron una carga economica de 31,4 centavos, este el gasto de
bolsillo que la sociedad invierte en salud, las personas optan por pagar servicios médicos

privados porque no tienen acceso a los servicios publicos de salud o simplemente perciben
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una mayor calidad de atencion médica en las instituciones de salud del sector privado que
en las adscritas a la administracion publica (INEC, 2021). Por ello, el sistema de salud

debe garantizar la atencion eficaz y eficiente.

Sin embargo, en el nuevo siglo, los esfuerzos por establecer un programa de
calidad que tome en cuenta desde instituciones médicas de primer nivel hasta hospitales de
alta complejidad se han destacado por la implementacion de indicadores que evaltan el
desempefio de los hospitales, tales como trato digno, atencion médica, capacidad técnica,
organizacion del servicio, entre otros. La evaluacion sistemética y permanente de estas
condiciones a través de la satisfaccion del paciente representa un indicador importante de

resultados estratégicos que contribuye a mejorar la prestacion de los servicios.

La satisfaccion es entendida como la percepcion real de las personas sobre el
desempefio de los bienes o servicios, anticipada por las expectativas de los usuarios, y la
calidad del servicio (Cano, 2022). A su vez, la satisfaccion estd asociada a un juicio
transitorio, que puede cambiar en cada temporada. Otros autores definen a la satisfaccion
como un antecedente de la calidad percibida (Dionicio, 2020; Fernandez, 2022; Morocho,

2021).

2.3.4 Parametros para Medir Niveles de Satisfaccion del Usuario Sector Salud

Los parametros, determinantes o variables que sirven para medir los niveles de
satisfaccion del usuario en el sector salud segun el Ministerio de Salud son tiempo de
espera, informacion, atencién al cliente, calidad del servicio, comodidad, precio,
privacidad entre otros; estos, no solo son importantes, sino que también exhiben un buen
desemperfio y deben mantenerse o mejorarse, ya que son las principales fuentes de ventaja

competitiva frente a las demas organizaciones.
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2.3.4.1 Tiempo de Espera

El tiempo de espera es un indicador importante en la satisfaccion de un usuario, el
mismo inicia desde la adquisicion de un turno, la espera del profesional y medicamentos
conforme se suministren las indicaciones. Cabe mencionar que los pacientes al conocer
que el servicio es gratuito toleran tiempos prolongados de hasta meses para acceder a un
turno. Por otra parte, existe el tiempo que se calcula de manera cronométrica y el tiempo
subjetivo en el cual la persona lo considera bastante largo o tedioso de acuerdo a su estado
de animo, preocupaciones laborales, etc. Esto ocurre también cuando la persona siente

demasiado dolor y la espera tiende a ser insoportable.

Para este tipo de situaciones es recomendable que la institucion publica de salud
disponga recursos y esfuerzos en la reduccion de tiempos de espera aumentando la
conciencia de los empleados sanitarios, puesto que este factor influye de manera relevante

en el padecimiento o bienestar de cada persona.

Entonces el tiempo de espera que percibe un paciente es un elemento importante al

momento de determinar la satisfaccion del mismo.

En relacion al tiempo de espera en area de emergencias se reconoce que los
pacientes sobreestiman este tiempo y no comprenden los procesos que deben seguir las
instituciones puablicas, pero en estos casos la mayoria de personas si perciben un tiempo

corto lo relacionan de forma positiva con la satisfaccion (Almaté, 2015).

2.3.4.2 Informacion

Con respecto a la informacion y comunicacién se entiende que la ineficiencia de
estos procesos aporta razones para el sentimiento de insatisfaccion, por esta razon es
importante que se comunique claramente los diagnosticos, tratamientos, procedimientos y

cualquier situacion que pueda ocurrir, teniendo a disposicion también niameros telefénicos
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y el contacto de profesionales que notifiquen cualquier contexto en casos quirdrgicos. La
comunicacion es un aspecto importante en todos los procesos hospitalarios, y de ello

depende la desercion del servicio o la continuidad y recomendacion del mismo.

2.3.4.3 Personal Competente

Las competencias técnicas y profesionalismo del personal sanitario influyen
también en la satisfaccion del usuario, esto se debe a que el paciente percibe la eficiencia
del diagndstico y tratamiento sin experimentar efectos secundarios o complicaciones, en
este sentido las personas al sentir el alivio de su enfermedad o morbilidad concebiran

satisfaccion generalizada.

2.3.4.4 Privacidad

La privacidad es entendida como el hecho de que una persona hospitalizada pueda
tener su cama y cuarto independiente, en el caso de instituciones publicas existen salas
donde varios pacientes son dispuestos en camillas a un metro de distancia. Esta situacion
compromete la seguridad de los pacientes pudiendo existir infecciones intrahospitalarias y
el contagio de enfermedades dentro de los mismos, pero estas circunstancias pueden
prevenirse utilizando protocolos de desinfeccion y guias de esterilizacion, manteniendo
todas las superficies limpias y ordenadas. La percepcion de estos factores también influye

en la satisfaccion del usuario.

2.3.4.5Entorno

El ambiente o entorno que el paciente visualiza debe ser obligatoriamente limpio e
inoloro, debidamente sefializado, sala de espera amplia, sin presencia de aglomeraciones,
en este apartado también se considera la disposicion y disponibilidad de camas, equipos y
suministros médicos. Todas estas caracteristicas son esenciales al momento de decidir si se

encuentra o no satisfecho un paciente, puesto que estas variables también influyen en el
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nivel de confianza y seguridad que una persona tiene al momento de exponer su salud y su

vida a una institucion puablica.

2.3.4.6 Calidad

Cuando la expectativa del usuario se cumple se confirma la satisfaccion, y estas
expectativas vienen acompafadas de la efectividad de todo un sistema de salud; la calidad
se percibe entonces por medio de ciertas caracteristicas que contienen la seriedad, el

profesionalismo y el cumplimiento de funciones.

La calidad del servicio esta fuertemente relacionada con la satisfaccién del usuario
porque de ello depende la solucidn de un problema que un paciente confia a la institucion,
en consecuencia, esta Ultima utiliza todos los recursos necesarios para solventar ese
problema por medio de equipos adecuados, medicina eficaz, entendimiento de su
afectacion y todos aquellos procedimientos que se realizan para prevenir y tratar

enfermedades.

La calidad también se relaciona al desarrollo y progreso del mismo, es decir ante
nuevas enfermedades se implementan nuevas disposiciones, reglamentos, equipos y
profesionales. De igual manera en las instituciones del Sector Publico se exigen a los
miembros profesionales se expongan estudios de caso e investigaciones que amplian el

discernimiento cientifico (Almeida & Torres, 2020).

En esta misma linea se consideran también investigaciones internacionales que
refieren la resistencia bacteriana, efectos nocivos de medicamentos y otros aspectos que

buscan mitigar riesgos y mortalidades futuras (Almeida & Torres, 2020).

2.3.4.7 Acompafiamiento
El acompafiamiento de familiares, pareja o amigos reconfortan y ayudan a soportar

situaciones de sufrimiento y dolor, esto quiere decir que un tiempo de espera largo se
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experimenta de mejor manera con otra persona y que las circunstancias se toleran mas

cuando existe un apoyo humano.

A su vez, el acompafiamiento que realiza el profesional enfermero y médico es de
vital importancia para conocer si el tratamiento fue efectivo o si requieren direccionarse a
otras especialidades, experimentando de esta manera un cuidado integral de salud lo que

resultara en la satisfaccion del usuario.

2.3.4.8 Pertinencias Interculturales

En los hospitales del Ecuador se toma en cuenta el idioma espafiol y kichwa, y los
pacientes asocian la inclusién del idioma y su pertinencia cultural a la satisfaccion, esto
quiere decir que al no existir barreras linguisticas sienten la comodidad y la comprension
de su situacién, lo que permite la ocupaciéon del servicio y la recomendacion a otras

personas.

2.3.5 El Posicionamiento de las Unidades Hospitalarias

Las estrategias de posicionamiento Unico comunmente se han fomentado como un
medio para defender agendas de marketing especificas. El analisis de posicionamiento
revela qué atributos son los mas relevantes y deseados por un publico objetivo y sirve
como guia para futuras actividades de marketing. La posicion de una organizacion se
transmite explorando las percepciones de los individuos sobre esa institucion en
comparacion con otras y con respecto a atributos especificos. Estos atributos luego sirven

como sefiales para su imagen.

Se ha reconocido que los servicios, en comparacion con los productos, enfrentan
desafios mas dificiles cuando se trata de estrategias de posicionamiento efectivas. La
imagen de un servicio puede ser mas prominente debido a la naturaleza intangible de las

ofertas de servicios.
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Los hospitales necesitan crear y mantener una imagen positiva y, para hacerlo, es
imperativo que los pacientes comprendan los vinculos entre imagen, calidad y satisfaccion.
Los atributos deseados para las organizaciones de atencion médica pueden incluir la
calidad de la atencion, la competencia del médico y del personal, la calidad de las
instalaciones, los servicios ofrecidos y los costos de los procedimientos. Hoyos (2022)
determind que la imagen del hospital afectaba la financiacion de los recursos, la calidad y
la moral de los empleados, la satisfaccion del paciente, el prestigio institucional y la
acreditacion del hospital. Asimismo, Jurado (2019) encontrd evidencia de que la imagen
de marca tenia influencias tanto directas como indirectas en la lealtad del paciente. En un
estudio elaborado en Hospital Clinica Kennedy se informd que la imagen de marca afecta
directamente la lealtad del paciente o puede demostrar una ruta indirecta a través de la
imagen de marca, luego la calidad del servicio, y la satisfaccion del paciente (Siguencia,

2022).

Por lo tanto, la capacidad de un organismo de atencion médica para lograr sus
objetivos puede depender de su éxito al influir direccionalmente en las percepciones de un
paciente con respecto a los atributos deseados que, en ultima instancia, son impulsados por
su estrategia de mensaje. Los resultados de estudios adicionales respaldan las relaciones
entre los conceptos discutidos anteriormente (Céceres, 2022; Cueva, 2021; B. Méndez,

2020).

Quispe et al. (2022) propusieron un enfoque jerarquico que identificaba cémo los
consumidores evaluaban las opciones y tomaban decisiones de atencion medica. Los
resultados indicaron que los criterios mas importantes al elegir un proveedor incluian el
tipo de hospital, la ubicacién cerca del hogar, la conveniencia, los médicos especialistas, la

reputacion, el equipo moderno y la amabilidad de los empleados.
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Jurado (2019) contribuy0 al area de investigacion de posicionamiento y realizo un
extenso analisis de contenido de las comunicaciones de marketing hospitalario y la
literatura de posicionamiento. Se informaron mensajes impulsados por hospitales dirigidos
a pacientes, incluidos temas relacionados con la organizacion, el servicio y la salud publica.
El autor también propuso estrategias de posicionamiento del hospital que se describieron

como actor de valor, proveedor de servicios, lider de calidad y asesor publico de confianza.

Los esfuerzos de marketing centrados en lineas de servicio particulares pueden
comunicar que una organizacion de atencion meédica tiene las habilidades distintivas y un
servicio superior para brindar la satisfaccion requerida. Actividades como la publicidad,
las relaciones publicas, la atencion al paciente y el desempefio de los empleados pueden

reforzar una imagen positiva de la organizacion sanitaria.

Los hospitales que acceden a un grupo limitado de pacientes debido a diversas
limitaciones competitivas se estan dando cuenta de que necesitan identificar areas de
oportunidad Unicas y combinar estos nichos con su valioso conjunto de habilidades

(Arevalo, 2021; Picon, 2022).

Una linea de servicio es una estrategia tan centrada en un nicho que puede generar
numerosos beneficios que valen la pena, particularmente para los hospitales regionales
mas pequefios, incluido un mayor valor y calidad de la atencion, mayor volumen de
pacientes y participacion de mercado, y eficiencias del sistema. Ademas, si la imagen de
un hospital se ve impactada positivamente, puede ser mas facil promover el trabajo en
equipo y los programas ofrecidos, mejorar el desarrollo y la alineacion de las ofertas de
servicios y poner un enfoque mas agudo en la contencién de costos y la reduccion de la

variabilidad del servicio.
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Las percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio se miden por
confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles

disponibles.

Machado (2022) a su vez, propuso un modelo de servicio especifico para los
proveedores de atencion médica. El autor identifico cinco atributos que formaron las
percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio de salud, incluida la
compasion, la incertidumbre, la confiabilidad, las relaciones cercanas y la atencion

individualizada.

Los autores también han abordado la distincion entre la calidad técnica
(mecanicista) y la calidad humana percibida (funcional) de los servicios sanitarios

prestados (Mimbela, 2022; Oblitas, 2022; Valarezo, 2022; Vasquez, 2019).

La evaluacién posterior a la compra mide si el servicio entregd, cumplio o superd
las expectativas después de que se realizo la prestacion. El respaldo de estas expectativas
anticipadas frente a las realizadas es evidente en investigaciones anteriores sobre la
satisfaccion del cliente (Céceres, 2022; Carrion, 2022). La perspectiva comun es que los
consumidores estaran complacidos o satisfechos con un encuentro de servicio si cumple o
supera sus expectativas, y si se encuentran satisfechos existird un posicionamiento de la

institucion sobre otras organizaciones.

De manera similar, un estudio de satisfaccion del paciente realizado por Febres &
Mercado (2020) revel6 que las calificaciones mas altas de percepcion de los pacientes
sobre la calidad del servicio estaban relacionadas con caracteristicas tangibles y

confiabilidad.

En dos estudios se determind que la calidad de servicio percibida y la imagen

corporativa impactaron en la satisfaccion del paciente (Aguerrebere, 2019; Peralta, 2020).
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De acuerdo, a Suarez (2022) el estimulo a los especialistas en marketing de atencién
médica ayuda a desarrollar conjuntos de habilidades para impactar tanto en los juicios de
satisfaccion inmediata del paciente como en una calidad de servicio mas duradera en el

futuro.

Ademés, Dager (2019) proporciond evidencia de relaciones positivas de
posicionamiento entre varias dimensiones de la calidad del servicio, la empatia del
personal de enfermeria y la seguridad con la lealtad y la satisfaccion general acumulada.
También, la satisfaccion con las competencias del personal de enfermeria y los honorarios
cobrados por los servicios prestados también influyen positivamente en la lealtad y la

satisfaccion acumulada.

Varios autores han investigado la relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y las intenciones de comportamiento posteriores. Los
comportamientos futuros se reflejan en intenciones de comportamiento discernibles. Es el
deseo de repetir y/o continuar una asociacion. La suposicidn es que si las intenciones de
comportamiento apoyan el consumo, entonces es probable que ocurra el comportamiento
(Chiquito & Tocto, 2022; Huaman, 2022; Paucar & Rengifo, 2023). La calidad, el valor y
la satisfaccion pueden influir de manera inclusiva en las intenciones de comportamiento.
Al centrarse particularmente en el sector de la salud, estas posibles relaciones resultan en
una futura repeticion de acceso al servicio. Las intenciones de un paciente de volver a
visitar un hospital se consideran como un resultado positivo de posicionamiento y un

indicador de lealtad en el marketing de atencion medica.

2.3.6 Marketing en los Servicios de Salud
En el entorno dinamico altamente competitivo de la industria hospitalaria, las

solidas relaciones con los pacientes son la base para la sustentabilidad futura. A medida
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que los hospitales, los médicos y otras instalaciones de atencion médica compiten por los
pacientes, se prevé que la competencia en la industria de la atencion médica se intensifique
aun mas. Este comportamiento se ha vuelto ain mas obvio a medida que las
organizaciones de atencion médica se ven presionadas para aumentar los ingresos y reducir

aun mas los costos (Garcia et al., 2018).

Aunque abundantes investigaciones han explorado el campo del marketing de
atencion médica, el trabajo debe continuar particularmente en el area de gestion de
marketing, ya que se anticipa que las presiones aumentaran alin mas debido a una serie de
factores que incluyen avances tecnoldgicos, medidas regulatorias, demandas de los
usuarios, contencion de costos necesaria e iniciativas impulsadas por los ingresos. Este
estrés es evidente a medida que las organizaciones de atencién de la salud buscan con

urgencia nuevas oportunidades de supervivencia y expansion (Durand, 2019).

Las lineas de servicio, que en efecto son estrategias de nicho, brindan a los
hospitales y médicos un mecanismo para organizar y comercializar servicios basados en
las necesidades de las personas y, por lo tanto, pueden brindar opciones viables para
mantener una ventaja competitiva a través de distintas competencias y eficiencias que otras
organizaciones de atencién médica no pueden duplicar facilmente como la atencion o

medicamentos gratuitos.

Se ha aceptado comUnmente que existen relaciones entre la imagen de marca, la
calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y el patrocinio repetido que sirven como
catalizadores para promover futuras relaciones de servicio (Quinte & Monroy, 2020). El
éxito de una organizacion depende de qué tan bien pueda comunicar su capacidad para

satisfacer los deseos y necesidades de su publico objetivo.
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La idea esencial del marketing es una amplia gama de necesidades del cliente que
se estudian a través de la provision de un valor para el cliente mayor que el de la gerencia,
también puede proporcionar y producir un mayor posicionamiento. EI marketing puede

verse como la identificacién, creacion, comunicacién y seguimiento de la entrega de valor.

Los usuarios que obtengan un servicio tendrdn en cuenta una oferta que
proporcionara el hospital, el concepto que ayuda a los consumidores a elegir productos que
satisfagan sus necesidades es el valor y la satisfaccion. Quieren valor con costos de
bdsqueda y estan limitados por el conocimiento, la movilidad y los ingresos limitados;

forman una expectativa de valor y estan de acuerdo con él.

El valor refleja la suma de los beneficios y costos tangibles e intangibles percibidos
por los clientes de lo que ha sido aceptado por los clientes y lo que ha sido suministrado
por los servicios. Ademas, el valor es algo que beneficia al consumidor porque recibe un
buen servicio, un precio satisfactorio, una imagen sélida y una entrega oportuna (Cordova

& Lujan, 2021).

Para crear valor para el cliente, la institucién debe verse a si misma como un
proveedor de soluciones, es mas que un simple vendedor de un producto o servicio. Los
problemas de los clientes deben ser vistos mas ampliamente de los productos y servicios
con una comprension mas integral de las diversas necesidades y situaciones de uso por

parte de sus usuarios.

La estrategia de marketing esta orientada a lograr una ventaja competitiva, mientras
que la ventaja competitiva se puede lograr si la empresa es capaz de crear un valor superior
para el cliente. Esto significa que el valor del cliente mide la competitividad de una
empresa u organizacion. Por lo tanto, la comprension en la creacion de la gestidn del valor

del cliente se vuelve muy importante en la formulacion de estrategias de marketing. La
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creacion y entrega de valor al consumidor es el beneficio total que consta de beneficios
funcionales, beneficios psicoldgicos y beneficios experienciales. Mientras tanto, el costo al
ser gratuito representa la diferencia entre la competencia e incurre en un beneficio propicio

para la adquisicion del servicio.

Esto requiere un servicio optimo en el hospital, especialmente en los hospitales
gubernamentales. Al brindar servicios de calidad, el hospital debe prestar atencion a los
estandares de buenos servicios de salud, como la satisfaccion del paciente, la
disponibilidad de medicamentos, los servicios farmacéuticos, la imagen de marca y el

valor para el cliente.

2.3.7 Estrategias de Posicionamiento de Unidades Hospitalarias

Entre las estrategias de posicionamiento de Unidades Hospitalarias se encuentran
las actividades para incrementar la calidad profesional de las instituciones esto requiere de
planes formativos y educativos con soporte documental y material informativo que puede
ser efectuado por medio de talleres o simulaciones. A su vez, las guias clinicas proponen
un direccionamiento disciplinario y estandarizado para realizar intervenciones de manera

adecuada (Goycochea et al., 2022).

Entonces al potenciar las particularidades de un Hospital se obtendra una posicion

estable del mismo y atraera mas usuarios distinguiéndose de otros establecimientos.

2.3.8 Ejes Potenciales de Posicionamiento en Sanidad

2.3.8.1En el Servicio (Costos Gratuitos)

Al brindar servicios, cada hospital debe prestar atencion en base a estandares de
buenos servicios de salud, como la satisfaccion del paciente, la disponibilidad de
medicamentos, los servicios farmacéuticos, la imagen de marca y el valor para el cliente.

Recalcando la importancia de la satisfaccion del paciente.
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La presencia de satisfaccion e insatisfaccién con un producto o servicio afectara el
comportamiento posterior, sobre una alternativa que se selecciona al menos debe cumplir o

superar las expectativas (Jaramillo et al., 2020).

Esto se puede realizar mediante el cumplimiento de las necesidades y los deseos
del paciente y la entrega precisa para compensar las expectativas del paciente. Si el cliente
esta satisfecho, lo més probable es que utilice el mismo servicio nuevamente recomiende

el mismo.

Los clientes satisfechos tienden a dar una buena referencia a la perspectiva de los
consumidores potenciales. Por el contrario, los clientes insatisfechos devolveran el
producto, quejandose y reflejando la experiencia del trabajo a otros, y en el peor de los
casos mas extremos presentardn una demanda judicial contra la organizacion. Ademas, el
comportamiento de cambio tacitamente también conduce a que las instituciones de salud
no tengan la oportunidad de retener a los clientes y no tengan informacion sobre por qué

no estan satisfechos.

Por otra parte, los servicios de salud proporcionados por el hospital a veces se
perciben como incapaces de cumplir con los estdndares y respetar los derechos del
paciente, como el derecho a la vida, el derecho a su propio cuerpo y el derecho a morir
naturalmente, obtener servicios médicos humanamente de acuerdo con los estandares de la
profesién médica, obtener una explicacion sobre el diagndstico y el tratamiento del médico
tratante, rechazar los procedimientos de diagndstico y terapia previstos, puede rescindir el
contrato incluso terapéutico, obtener una explicacion de la investigacion médica, la
confidencialidad de los asuntos personales y registros médicos, obtener una explicacion

detallada del costo o suministros que no cubra el hospital.
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2.3.8.2En la Calidad (Personal Competente)

La calidad percibida (conceptualizada como calidad del servicio del hospital) se
considera el principal determinante de la satisfaccion del cliente (paciente). Se espera que
la calidad del servicio del hospital, que se operacionaliza como la evaluacién del paciente
de su experiencia desde el acceso al servicio hasta el alta, tenga un impacto directo en la

satisfaccion general del mismo (Bravo, 2022).

La calidad de la atencion en salud puede verse desde la calidad absoluta de las
prestaciones en salud, la calidad social con base en el costo y la calidad individual con
base en las expectativas de los pacientes. La buena calidad del servicio anima al paciente a
establecer una relacién solida con el hospital. A largo plazo, esta relacion permite a los
hospitales comprender cuidadosamente las expectativas y necesidades predominantes del

paciente (Atoche & Calle, 2021).

De esta manera el hospital puede mejorar la satisfaccion del paciente de una
manera de maximizar la seguridad y minimizar la experiencia menos placentera para el
paciente. Los usuarios forman percepciones de la calidad de los servicios con base en la
evaluacion de los servicios en varios niveles y combinan evaluaciones de servicios

similares para determinar la calidad general de la atencion médica.

En este sentido es fundamental suplir las expectativas de los pacientes, en base al
cumplimiento del paciente en el tratamiento, acortar el periodo de curacion y mejorar la

salud general en concordancia a estandares de calidad internacionales y nacionales.

La calidad del servicio contribuye significativamente a la creacion de
organizaciones de diferenciacion, posicionamiento y estrategia competitiva. Esta retne la

realidad y las expectativas de los clientes por los servicios que recibieron o adquirieron.

53



Dicho de otra manera la calidad del servicio son los beneficios esperados y el control sobre

el nivel de excelencia para satisfacer los deseos del cliente (Flores & Vargas, 2022).

Asi, la calidad del servicio de atencién de la salud es un esfuerzo por satisfacer las
necesidades y los deseos del cliente, asi como la precision de la entrega de acuerdo con las
expectativas del cliente. La calidad del servicio es un elemento importante de las

respuestas del cliente, como en el caso del servicio puro como la atencion medica.

Si los servicios recibidos o percibidos son como se esperaba, entonces la calidad
del servicio percibida es buena y satisfactoria. Si los servicios recibidos o percibidos
superan las expectativas del cliente, la calidad del servicio se percibe como una calidad
ideal. Por el contrario, si los servicios recibidos son inferiores a lo esperado, la calidad del
servicio se percibe como de mala calidad. La calidad de la atencién en salud es
multidimensional y estd formada por los usuarios de los servicios de salud (pacientes y

familiares) y los prestadores de servicios de salud (hospital).

2.3.8.3En la Accesibilidad (Imagen e Infraestructura)

La imagen de marca se refiere al conjunto de asociaciones asociadas a una marca
en la memoria de un paciente, lo que muestra cémo el hospital es visto como una marca
por los pacientes y es importante para distinguir sus servicios de los de la competencia.
Una de las variables méas cruciales en el proceso de toma de decisiones de seleccion de
hospitales es la imagen de marca o reputacion. Si bien la satisfaccion del paciente es el
objetivo inmediato, la lealtad del paciente se considera el objetivo final de todos los
esfuerzos de marketing centrados en el paciente que persiguen los hospitales. Esto
significa que existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente obtenida

previamente por el recuerdo de la imagen de marca (Gordillo & Arista, 2023).
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Capitulo 3

Disefio Metodologico

3.1  Enfoque de la Investigacion

Investigacion de enfoque mixto, descriptivo, no experimental de corte transversal y
correlacional. Porque se recolectd informacion medible concerniente a la satisfaccion del
usuario en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar en el afio 2022, para posteriormente
describir y analizar los resultados de los informes semestrales que resultan del cuestionario
proporcionado por el Ministerio de Salud Publica el cual permite conocer la satisfaccion
del usuario externo a los servicios brindados por el establecimiento Hospital Bésico Dr.
Publio Escobar dispuesto en el siguiente link:

https://encuestas.msp.gob.ec/index.php/765764

El enfoque de la investigacion es mixto, porque se utilizan técnicas del enfoque
cuantitativo y del cualitativo, se recolecta datos que son medibles y también se utiliza la
entrevista y encuesta para inferir en las variables de investigacion, informacion que tras

analizarse probard la hipétesis planteada inicialmente. (Cortés & Iglesias, 2004).

3.2  Disefio de la Investigacion

En la presente investigacion se emplea el disefio no experimental, siendo este aquel
en donde no se manipulan las variables de estudio, pero se realiza una observancia
exploratoria de los fenémenos ocurridos en su contexto real (Arias & Covinos, 2021), las
variables de estudio no fueron manipuladas ya que se aplican distintas técnicas de
recoleccion de datos a usuarios externos de la casa de salud en las areas de Consulta
Externa, Emergencia y Hospitalizacion, con un enfoque cuantitativo al basarse en la
recoleccion y andlisis de datos que puedan ser evaluados mediante pruebas estadisticas y

permitan asi determinar la correlacion entre las variables de estudio con el fin de
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comprobar la hipotesis. Es ademas transversal porque el periodo comprendido para el
estudio se caracteriza por darse en un momento determinado (Arias & Covinos, 2021), asi

se desarrolla esta investigacion durante el afio 2022.

3.3  Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion documental se utilizé para fundamentar el tema de estudio
y corroborar enfoques tedricos, resultados, practicas y recomendaciones en torno al

posicionamiento de un hospital y la satisfaccion de los usuarios.

Se utiliz6 también la investigacion de campo, por medio del cual se obtuvo
informacién y datos especificos de manera directa en el lugar de los hechos (Arias &

Covinos, 2021).

3.4 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo porque se presentd informacion
caracteristica del tema estudiado y se profundizé en el analisis del mismo, mostrando a su

vez la relacion entre las variables y la situacion real del contexto (Arias & Covinos, 2021).

35 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la obtencién de los datos necesarios para la realizacion del presente trabajo se
utilizaron los informes acerca de la satisfaccion del usuario proporcionados por la casa de

salud, la encuesta y la entrevista.

Se utilizaron los informes semestrales elaborados por el departamento de Calidad
del Hospital que resultan de la encuesta proporcionada por el Ministerio de Salud Publica,
el cual permite conocer la satisfaccion del usuario externo acerca de los servicios

brindados por el establecimiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar dispuesto en el
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siguiente link: https://encuestas.msp.gob.ec/index.php/765764 en base a los servicios de

Hospitalizacion, Emergencia y Consulta Externa.

La encuesta de observacion nos ayuda a conocer la situacion acerca del
posicionamiento del hospital en base a los siguientes indicadores: imagen, infraestructura y

equipo.

El Guion de Entrevista aplicado al personal de salud que brinda sus servicios en la
institucion fue un instrumento valioso para establecer la problemética concerniente a la
satisfaccion del paciente y posicionamiento del hospital, las respuestas ayudaron a
identificar areas de mejora y fortaleza para brindar recomendaciones que permitan a la
institucion tomar medidas concretas para optimizar la satisfaccion del paciente y el

posicionamiento del hospital.

3.6 Técnicas para el Procesamiento e Interpretacion de Datos

Una vez obtenidos los datos necesarios de los informes semestrales elaborados por
el hospital que resultan de la encuesta de satisfaccion del usuario proporcionada por el
Ministerio de Salud Publica y los datos obtenidos mediante la encuesta de observacién
aplicados a los mismos usuarios para conocer la informacién necesaria acerca del
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar, fueron tabulados y trasladados a
una tabla de frecuencias realizada en el programa Microsoft Excel, donde se obtuvo los
porcentajes y promedios finales de cada variable estudiada para ser analizados y

relacionados.

Para el procesamiento de los datos y realizar un analisis preciso de la relacion entre
la satisfaccion del paciente y el posicionamiento del hospital, se aplicO estadistica
mediante la prueba de correlacion de Pearson utilizando el programa IBM SPSS Statistics

version 29.0
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3.7  Poblacion y Muestra

3.7.1 Poblacion

La poblacién del presente estudio segun el area de estadistica del Hospital Basico
Dr. Publio Escobar del cantén Colta es el total de consultas en el afio 2022 que
corresponde a 8119 personas atendidas en las diferentes &reas (Consulta Externa,
Hospitalizacién, Emergencia, Cirugia General, Enfermeria, Enfermeria Rural, Ginecologia
y Obstetricia, Imagenologia, Medicina Ocupacional, Medicina Familiar y Comunitaria,
Medicina General, Medicina Interna, Medicina Rural, Nutricion Clinica, Odontologia,

Pediatria, Psicologia Clinica) del Hospital Basico Dr. Publio Escobar del canton Colta.

3.7.2 Tamafio de la Muestra
Para el calculo del tamafio de la muestra cuando se trata de una poblacion finita
utilizamos en la ecuacién los valores de Tamafio de la poblacion, Desviacién estandar,

Nivel de confianza y Limite aceptable de error muestral (Aguilar, 2005).

Partiendo de la poblacion obtenida para el calculo de la muestra aplicamos la

siguiente férmula:

N * p2 * ZZ
m =
(N —1)e?+p? 22
En donde:
p=0,5 Desviacién estandar de la poblacion

N=38119 Tamafio de la poblacion

Z=1,96 Nivel de confianza
e=0,05 Limite aceptable de error muestral
m= Muestra
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8119 * 0.5 x 1.962

™= 18119 — 1)0.05% + 0.52 * 1.962
779749
m= 5126

m = 366.85 =367

3.8  Descripcion de Usuarios Encuestados para Variables de Estudio

Las encuestas de Satisfaccion del Usuario del Ministerio de Salud Publica
aplicadas por medio de la péagina web y las encuestas de observacion sobre el
Posicionamiento del Hospital aplicadas de forma manual fueron realizadas al nimero de
usuarios obtenidos en la muestra en areas estratégicas del Hospital Basico Dr. Publio
Escobar del canton Colta como son Hospitalizacion, Emergencia y Consulta externa a lo

largo del afio 2022, a continuacion, se presenta el detalle de los usuarios encuestados:

3.8.1 Por Servicios:

Tabla 7

Usuarios encuestados segun el servicio

Servicios Usuarios encuestados seguin el servicio
Frecuencia (fi Frecuencia Frecuencia Porcentaje %
Relativa (fr) Absoluta
Acumulada (F)
Hospitalizacion 128 0,3488 128 34,88
Emergencia 83 0,2262 211 22,62
Consulta externa 156 0,4251 367 42,51
Total 367 1,0000 100,00

Nota. Fuente: Encuestas de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figural

Usuarios encuestados segun el servicio

Usuarios encuestados segun el servicio

CONSULTA EXTERNA EMERGENCIA HOSPITALIZACION

Nota. Fuente: Tabla 7

Analisis: Segun los diferentes Servicios Hospitalarios los usuarios encuestados en
Consulta Externa con el 42.51% correspondiente a 156 usuarios fueron el servicio
predominante, seguido de Hospitalizacion con 128 usuarios que corresponden al 34.88%, y

en el servicio de Emergencia se encuesto a 83 usuarios que representan el 22.62%.

3.8.2 Por la Edad:

Tabla 8

Usuarios encuestados segun la edad

Edad Usuarios encuestados segun la edad
Frecuencia Frecuencia Relativa ~ Frecuencia Absoluta Acumulada  Porcentaje
(fi) (fr) (F) %

15a19 147 0,4005 147 40,05
20a39 45 0,1226 192 12,26
40 a 64 122 0,3324 314 33,24
65+ 53 0,1444 367 14,44
Total 367 1,0000 100,00
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Nota. Fuente: Encuestas de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
Figura 2

Usuarios encuestados segun la edad

Usuarios encuestados segun la
edad
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Nota. Fuente: Tabla 8

Andlisis: En los usuarios encuestados segun el grupo etario se evidencié el
predominio de los adolescentes con 147 usuarios correspondiente al 40.05%, seguido del
grupo de adultos con el 33.24% que representa a 122 usuarios y el menor porcentaje con el

14.44% corresponde a 53 usuarios que representan el grupo de adultos mayores.

3.8.3 Por el Género:

Tabla 9

Usuarios encuestados segun el género

Genero Usuarios encuestados segun el género
Frecuencia (fi) Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Relativa Absoluta %
(fr) Acumulada
(F)
Femenino 271 0,7384 271 73,84

61



Masculino 96 0,2616 367 26,16

Total 367 1,0000 100,00

Nota. Fuente: Encuestas de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)

Figura 3

Usuarios encuestados segun el género

Usuarios encuestados segun el género
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Nota. Fuente: Tabla 9

Analisis: Dentro de los usuarios encuestados encontramos predominancia del
género femenino con el 73.84% correspondiente a 271 usuarios frente al 26.16% del total

que se atribuye al género masculino.

62



Capitulo 4

Analisis y Discusion de Resultados

4.1  Anadlisis Descriptivo de los Resultados
4.1.1 Analisis de las Variables de Investigacion

4.1.1.1 Variable Independiente Satisfaccion del Usuario

Para el estudio de la variable independiente se tomaron en consideracion los
Informes de satisfaccion del Usuario realizados por el departamento de Calidad del
Hospital con la informacion recolectada de la encuesta en linea del Ministerio de Salud, en
dicha encuesta se encuentran establecidos diferentes pardmetros para medir el porcentaje

de satisfaccion del usuario, los cuales estan formulados como preguntas.

Dentro de esta encuesta se encuentran formuladas catorce preguntas en las que se
analizan los siguientes aspectos: Medios de agendamiento, Tiempos de espera,
Informacion de Servicios, Privacidad del usuario, Atencion al usuario, Profesionalismo e

identificacion del personal y Servicios Hospitalarios.

En base a esto, segun la informacidn obtenida en el afio 2022 realizamos un analisis
del promedio anual por cada pregunta, evaluada en Satisfaccion y No Satisfaccion, a
continuacidn, presentaremos los datos estadisticos por cada pregunta con su respectiva

representacion gréfica.

Resultados de la encuesta MSP
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Pregunta 1:

¢ Como se sintio usted con los medios por los cuales accedié al agendamiento de su cita para recibir el servicio de salud (teléfono 171,
pagina web, presencial)?

Tabla 10

Frecuencias Pregunta 1 Encuesta Ministerio de Salud

P1 Ene-Jun Jul-Dic Afo 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(i) Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 142 0,7881 142 78,81 147 0,7841 147 78,41 78,61 288
No 38 0,2119 180 21,19 40 0,2159 187 21,59 21,39 79
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 4

Frecuencias Pregunta 1 Encuesta Ministerio de Salud
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m Satisfecho = No satisfecho
Nota. Fuente: Tabla 10

Analisis: En el afio 2022 se obtuvo un 78.61% de usuarios que se sienten satisfechos con los medios por los cuales accedieron al

agendamiento de su cita para recibir el servicio de salud, generando una insatisfaccion del 21.39% de usuarios.
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Pregunta 2:
¢ Como se sintid usted con el tiempo de espera desde que solicito la cita médica hasta que recibid la atencién?
Tabla 11

Frecuencias Pregunta 2 Encuesta Ministerio de Salud

P2 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(i) Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 172 0,9552 172 95,52 179 0,9587 179 95,87 95,70 351
No 8 0,0448 180 4,48 8 0,0413 187 4,13 4,30 16
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 5

Frecuencias Pregunta 2 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 11

Analisis: En el afio 2022 el 95.70% de usuarios se sintieron satisfechos con el tiempo de espera desde que solicitaron la cita médica

hasta que recibieron la atencion, a diferencia del 4.30% de usuarios que mostraron insatisfaccion.
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Pregunta 3:
¢ Como se sintid usted con el tiempo que esperd en este establecimiento desde que llego hasta que fue atendido?

Tabla 12

Frecuencias Pregunta 3 Encuesta Ministerio de Salud

P3 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fi) Relativa Absoluta % (i) Relativa Absoluta % % Anual (i)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 171 0,9493 171 94,93 183 0,9778 183 97,78 96,38 354
No 9 0,0507 180 5,07 4 0,0222 187 2,22 3,62 13
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 6

Frecuencias Pregunta 3 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 12

Analisis: Durante el afio 2022 se sintieron satisfechos el 96.38% de usuarios respecto al tiempo que esperd en este establecimiento

desde que llegaron hasta que fueron atendidos, a diferencia del 3.62% de usuarios que mostraron insatisfaccion.
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Pregunta 4:

¢ Como se sintid usted con la informacion que existe sobre los servicios que brinda el establecimiento de salud?

Tabla 13

Frecuencias Pregunta 4 Encuesta Ministerio de Salud

P4 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fi) Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 174 0,9672 174 96,72 185 0,9905 185 99,05 97,91 359
No 6 0,0328 180 3,28 2 0,0095 187 0,95 2,09 8
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 7

Frecuencias Pregunta 4 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 13

Anélisis: Se puede evidenciar que en el afio 2022 hubo una satisfaccion del 97.91% de los usuarios sobre como se sintieron respecto a la
informacion que existe sobre los servicios que brinda el establecimiento de salud, a su vez hubo una insatisfaccion en el 2.09% de usuarios

respecto a esta tematica.
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Pregunta 5:

¢ Como se sintid usted con la privacidad con la que le atendio el personal de salud?

Tabla 14

Frecuencias Pregunta 5 Encuesta Ministerio de Salud

P5 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(i) Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 174 0,9642 174 96,42 187 1,0000 187 100,00 98,24 361
No 6 0,0358 180 3,58 0 0,0000 187 0,00 1,76 6
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 8

Frecuencias Pregunta 5 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 14

Analisis: Durante el afio 2022 respecto a la privacidad con la que atendié el personal de salud a los usuarios, el 98.24% se sintieron

satisfechos, frente al 1.76% de usuarios que se mostraron insatisfechos.

73



Pregunta 6:

¢ Como se sintid usted con la explicacion que el personal de salud le dio sobre su estado de salud?

Tabla 15

Frecuencias Pregunta 6 Encuesta Ministerio de Salud

P6 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(i) Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 176 0,9761 176 97,61 187 1,0000 187 100,00 98,83 363
No 4 0,0239 180 2,39 0 0,0000 187 0,00 1,17 4
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 9

Frecuencias Pregunta 6 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 15

Analisis: A lo largo del afio 2022 el 98.83% de usuarios se sintieron satisfechos respecto a la explicacion que el personal de salud le

dio sobre su estado de salud, por el contrario 1.17% de usuarios se mostraron insatisfechos.

75



Pregunta 7:

¢ Como se sintid usted con la identificacion del profesional que le atendié (porta su nombre y apellido de manera clara y visible) ya sea

con el carnet institucional y le dio a conocer mediante una presentacion verbal su nombre y apellido?

Tabla 16

Frecuencias Pregunta 7 Encuesta Ministerio de Salud

P7 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(i) Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 172 0,9582 172 95,82 187 1,0000 187 100,00 97,95 359
No 8 0,0418 180 4,18 0 0,0000 187 0,00 2,05 8
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)

76



Figura 10

Frecuencias Pregunta 7 Encuesta Ministerio de Salud

Pregunta 7

350
300
250
200
150
100

50

ENE-JUN JUL-DIC ANUAL

m Satisfecho = No satisfecho

Nota. Fuente: Tabla 16

Analisis: En el afio 2022 se evidencia que el 97.95% de usuarios mostraron satisfaccion con la identificacion del profesional que le
atendio ya sea con el carnet institucional o mediante una presentacién verbal de su nombre y apellido, contrario al 2.05% de usuarios que

mostraron insatisfaccion.
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Pregunta 8:

¢Como se sintid usted con las instalaciones del establecimiento de salud (limpieza, paredes, techos, pisos, accesos para personas con

discapacidad, puertas, escaleras, ascensor, baterias sanitarias, servicios basicos, entre otros)?
Tabla 17

Frecuencias Pregunta 8 Encuesta Ministerio de Salud

P8 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fiy Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 171 0,9522 171 95,22 180 0,9651 180 96,51 95,88 352
No 9 0,0478 180 4,78 7 0,0349 187 3,49 4,12 15
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 11

Frecuencias Pregunta 8 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 17

Analisis: En el afio 2022 se obtuvo un 95.88% de usuarios que se sienten satisfechos con las instalaciones del establecimiento de salud,

generando una insatisfaccién del 4.12% de usuarios.
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Pregunta 9:

¢ Como se sintid usted con la sefalética (rétulos de direccionamiento y ubicacion) del establecimiento de salud?

Tabla 18

Frecuencias Pregunta 9 Encuesta Ministerio de Salud

P9 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fiy Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 176 0,9791 176 97,91 177 0,9460 177 94,60 96,22 353
No 4 0,0209 180 2,09 10 0,0540 187 5,40 3,78 14
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 12

Frecuencias Pregunta 9 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 18

Analisis: Durante el afio 2022 un 96.22% de usuarios se sintieron satisfechos respecto a las sefialéticas del establecimiento de salud,

frente al 3.78% de usuarios que se mostraron insatisfechos.
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Pregunta 10:

¢ Como se sintid usted con el estado del mobiliario del establecimiento de salud como, por ejemplo: (camillas, sillas, bancas, escritorios,

carpas, basureros, dispensadores, etc.)?
Tabla 19

Frecuencias Pregunta 10 Encuesta Ministerio de Salud

P10 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fiy Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 173 0,9612 173 96,12 173 0,9238 173 92,38 94,21 346
No 7 0,0388 180 3,88 14 0,0762 187 7,62 5,79 21
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 13

Frecuencias Pregunta 10 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 19

Anélisis: A lo largo del afio 2022 se evidencio que el 94.21% de usuarios se mostraron satisfechos con el estado del mobiliario del

establecimiento de salud, por el contrario, el 5.79% de usuarios se mostraron insatisfechos.
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Pregunta 11:
¢ Como se sintid usted con la funcionalidad de los equipos médicos durante su atencion?
Tabla 20

Frecuencias Pregunta 11 Encuesta Ministerio de Salud

P11 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fiy Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 172 0,9582 172 95,82 182 0,9746 182 97,46 96,66 355
No 8 0,0418 180 4,18 5 0,0254 187 2,54 3,34 12
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 14

Frecuencias Pregunta 11 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 20

Analisis: Se evidencid que durante el afio 2022 el 96.66% de usuarios se sintieron satisfechos con la funcionalidad de los equipos

médicos durante su atencidn, por el contrario, el 3.34% de usuarios se mostraron insatisfechos respecto a este topico.
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Pregunta 12:

¢ Como se sintid usted con el trato que recibid en el establecimiento de salud?

Tabla 21

Frecuencias Pregunta 12 Encuesta Ministerio de Salud

P12 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fiy Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 174 0,9642 174 96,42 187 1,0000 187 100,00 98,24 361
No 6 0,0358 180 3,58 0 0,0000 187 0,00 1,76 6
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 15

Frecuencias Pregunta 12 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 21

Analisis: Durante el afio 2022 el 98.24% de usuarios mostraron satisfaccion con el trato que recibieron en el establecimiento de salud,

por el contrario, mostraron insatisfaccion el 1.76% de usuarios.
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Pregunta 13:

¢ CoOmo se sintio usted con el servicio de alimentacion?

Tabla 22

Frecuencias Pregunta 13 Encuesta Ministerio de Salud

P13 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fiy Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 179 0,9926 179 99,26 187 1,0000 187 100,00 99,64 366
No 1 0,0074 180 0,74 0 0,0000 187 0,00 0,36 1
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 16

Frecuencias Pregunta 13 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 22

Analisis: En el afio 2022 el servicio de alimentacion obtuvo un 99.64% de satisfaccion por parte de los usuarios, siendo la diferencia

minima con un 0.36% de usuarios insatisfechos.
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Pregunta 14:

¢ CoOmo se sintio usted con la ropa hospitalaria?

Tabla 23

Frecuencias Pregunta 14 Encuesta Ministerio de Salud

P14 Ene-Jun Jul-Dic Afio 2022
Datos (Xi) Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Frecuencia
(fiy Relativa Absoluta % (fi) Relativa Absoluta % % Anual (fi)
(fr) Acumulada (fr) Acumulada
(F) (F)

Satisfecho 180 1,0000 180 100,00 187 1,0000 187 100,00 100,00 367
No 0 0,0000 180 0,00 0 0,0000 187 0,00 0,00 0
satisfecho
Total 180 1,0000 100,00 187 1,0000 100,00 100,00 367

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)

90



Figura 17

Frecuencias Pregunta 13 Encuesta Ministerio de Salud
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Nota. Fuente: Tabla 23

Analisis: En el afio 2022 se obtuvo un 100 % de usuarios que se sienten satisfechos con la ropa hospitalaria, no se generd

insatisfaccién en los usuarios.
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A continuacion, se presenta el cuadro de resumen de promedios porcentuales totales segun satisfaccion por cada pregunta y promedio

total anual.

Tabla 24

Promedios porcentuales totales encuesta Ministerio de Salud

Pregunta P1 P2 P3 P4 P5 P6 pP7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14  Promedio
Anual
Total
Porcentaje satisfecho 78,61 95,70 96,38 97,91 98,24 98,83 97,95 9588 96,22 94,21 96,66 98,24 99,64 100,00 96,03
Porcentaje no 21,39 430 362 209 176 117 205 412 3,78 579 334 176 036 000 397
satisfecho

Nota. Fuente: Informes de la encuesta MSP realizada en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 18

Promedios porcentuales totales encuesta Ministerio de Salud
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Analisis: Para el andlisis de la Variable Independiente, en base a los informes de la encuesta MSP de satisfaccion realizada a los

usuarios del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en el afio 2022, el porcentaje promedio total de las catorce preguntas equivale a un 96.03%

de usuarios satisfechos frente a 3.97% de usuarios no satisfechos, lo cual evidencia un alto nivel de satisfaccion del usuario.
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4.1.1.2 Variable Dependiente Posicionamiento del Hospital

Para el analisis de la variable dependiente se utilizo el instrumento de Encuesta de

Observacion, realizada de manera manual a los mismos usuarios que contestaron la

encuesta de satisfaccion, tomando en cuenta parametros fundamentales de posicionamiento

referente a las Instituciones de Salud.

Los aspectos fundamentales tomados en cuenta dentro de la encuesta de

observacion fueron los siguientes: Imagen, Personal, Costos, Infraestructura y Equipos,

cada uno de los cuales posee diferentes items para su valoracién, mismos que estan

categorizados como Cumple o No Cumple, esta encuesta fue aplicada al nimero de

usuarios de la muestra, ya que los pardmetros evaluados se mantuvieron sin

modificaciones a lo largo del afio 2022.

A continuacidn, presentaremos los datos estadisticos para cada uno de los aspectos

evaluados en la Encuesta de Observacion con su respectiva representacion gréfica.

e IMAGEN

El aspecto imagen consta de ocho items: Nombre y logo; Colores representativos;

Redes Sociales; Pagina Web; Publicidad; Facil acceso a la informacion de la Institucion;

Campafias de Salud; Limpieza de las areas hospitalarias y administrativas. Se destallan sus

estadisticos.

Tabla 25

Frecuencias Encuesta de Observacion aspecto Imagen

Encuesta de observacion items Xi fi fr F %
Imagen Nombre y Logo Cumple 367 1,0000 367 100,00
No cumple 0 0,0000 367 0,00
367 1,0000 100,00
Colores Cumple 294 0,8011 294 80,11
representativos Nocumple 73 0,1989 367 19,89
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367 1,0000 100,00
Redes sociales Cumple 74 0,2016 74 20,16
No cumple 293 0,7984 367 79,84
367 11,0000 100,00
Pagina web Cumple 54 0,1471 54 14,71
No cumple 313 0,8529 367 85,29
367 1,0000 100,00
Publicidad Cumple 82 0,2234 82 22,34
No cumple 285 0,7766 367 77,66
367 1,0000 100,00
Facil acceso a la Cumple 332 0,9046 332 90,46
informaciondela  No cumple 35 0,0954 367 9,54
institucion
367 1,0000 100,00
Camparias de salud ~ Cumple 352 0,9591 352 95,91
No cumple 15 0,0409 367 4,09
367 1,0000 100,00
Limpieza de las &reas Cumple 338 0,9210 338 92,10
hospitalariasy  “Nocumple 29 0,0790 367 7,90
administrativas
367 1,0000 100,00
Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
Tabla 26
Promedios porcentuales items del aspecto Imagen
Imagen Nombr  Colores Redes Pagin  Public Facil Campa Limpieza Promedi
ey represen  sociales aweb idad acceso a fas de de las o Total
Logo tativos la salud areas
informaci hospitala
on de la riasy
institucid administr
n ativas
Cumpl 100,00 80,11 20,16 14,71 22,34 90,46 95,91 92,10 64,48
e
No 0,00 19,89 79,84 8529 77,66 9,54 4,09 7,90 35,52
Cumple

Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Bésico Dr. Publio Escobar (2022)
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Figura 19

Promedios porcentuales items del aspecto Imagen
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Nota. Fuente: Tabla 26

Andlisis: Dentro del aspecto Imagen el Porcentaje del promedio total de
cumplimiento es del 64.48% al cual contribuyen items como Nombre y Logo con el 100%,
Colores Representativos con el 80.11%, Facil acceso a la informacion de la Institucion con
el 90.46%, Camparias de Salud con el 95.91%, Limpieza de las Areas Hospitalarias y
Administrativas con el 92.10%; por el contrario el Porcentaje del promedio total de No
Cumplimiento es del 35.52% al cual contribuyen items como Redes Sociales con el

79.84%, Pagina Web con el 85.29% y Publicidad con el 77.66%.

e PERSONAL

El aspecto personal consta de un item: Personal competente; se destallan sus

estadisticos.
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Tabla 27

Frecuencias Encuesta de Observacion aspecto Personal

Encuesta de observacion item Xi fi fr F %
Personal Personal competente  Cumple 310 0,8447 310 84,47
No cumple 57 0,1553 367 15,53
367 11,0000 100,00

Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)

Tabla 28

Promedios porcentuales items del aspecto Personal

Personal Personal competente  Promedio
Cumple 84,47 84,47
No Cumple 15,53 15,53

Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)

Figura 20

Promedios porcentuales items del aspecto Personal
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Nota. Fuente: Tabla 28
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Analisis: En lo correspondiente al aspecto Personal tenemos un unico item Personal

Competente, el Porcentaje del promedio total de cumplimiento es del 84.47%, por lo tanto,

el Porcentaje del promedio total de No Cumplimiento es del 15.53%.

e COSTOS

El aspecto costos consta de un item: Gratuitos; a continuacion, se detallan sus

estadisticos:

Tabla 29

Frecuencias Encuesta de Observacion aspecto Costos

Encuesta de observacion item Xi fi fr F %
Costos Gratuitos ~ Cumple 330 0,8992 330 89,92
No cumple 37 0,1008 367 10,08
367 1,0000 100,00

Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Bésico Dr. Publio Escobar (2022)

Tabla 30

Promedios porcentuales items del aspecto Costos

Costos Gratuitos Promedio
Cumple 89,92 89,92
No Cumple 10,08 10,08

Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar
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Figura 21

Promedios porcentuales items del aspecto Costos

COSTOS

GRATUITOS PROMEDIO

B CUMPLE = NO CUMPLE

Nota. Fuente: Tabla 30

Andlisis: Dentro del aspecto Costos se evidencia el item Gratuidad, asi el

Porcentaje del promedio total de cumplimiento es del 89.92%, mientras que el Porcentaje

del promedio total de No Cumplimiento corresponde al 10.08%.

e INFRAESTRUCTURA'Y EQUIPOS

El aspecto infraestructura y equipos consta de cuatros items: Sefialética; Condicion

de areas médicas y administrativas; Instalaciones accesibles; Instrumentos, suministros y

equipos médicos; a continuacion, se destallan sus estadisticos:

Tabla 31

Frecuencias Encuesta de Observacion aspecto Infraestructura y equipos

Encuesta de observaciéon items Xi fi fr F %
Infraestructura y equipos Sefialética Cumple 283 0,7711 283 77,11
No cumple 84 10,2289 367 22,89
367 11,0000 100,00
Condicion de Cumple 318 0,8665 318 86,65
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areas médicasy  No cumple 49 0,1335 367 13,35
administrativas 367 1,0000 100,00
Instalaciones ~ Cumple 315 0,8583 315 85,83
accesibles No cumple 52 0,1417 367 14,17
367 11,0000 100,00
Instrumentos,  Cumple 264 0,7193 264 71,93
suministrosy  No cumple 103  0,2807 367 28,07
€quipos 367 11,0000 100,00
médicos
Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Basico Dr. Publio Escobar (2022)
Tabla 32
Promedios porcentuales items del aspecto Infraestructura y equipos
Infraestructura Sefalética Condicién de Instalaciones Instrumentos, Promedio
y equipos areas médicasy accesibles suministros y
administrativas equipos
médicos
Cumple 77,11 86,65 85,83 71,93 80,38
No Cumple 22,89 13,35 14,17 28,07 19,62

Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Bésico Dr. Publio Escobar (2022)
Figura 22

Promedios porcentuales items del aspecto Infraestructura y equipos

INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS

13,35 14,17

85,83 80,33 |-
SENALETICA CONDICION DE INSTALACIONES INSTRUMENTOS, PROMEDIO
AREAS MEDICAS Y ACCESIBLES SUMINISTROS Y
ADMINISTRATIVAS EQUIPOS MEDICOS

® CUMPLE = NO CUMPLE
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Nota. Fuente: Tabla 32

Analisis: En el aspecto Infraestructura y equipos encontramos el Porcentaje del
promedio total de cumplimiento del 80.38%, al cual contribuyen los items de Sefialética
con el 77.11%, Condicion de areas médicas y administrativas con el 86.65%, Instalaciones
accesibles con el 85.83%, asi como Instrumentos, suministros y equipos médicos con el

71.93%.

Por Gltimo, detallaremos los porcentajes de los promedios totales de los aspectos de

la encuesta de observacion: Imagen, Personal, Costos, Infraestructuray equipos.
Tabla 33

Promedios porcentuales totales encuesta de observacion

Encuesta de observacion Imagen Personal Costos Infraestructuray equipos Promedio

Total
Cumple 64,48 84,47 89,92 80,38 79,81
No Cumple 35,52 15,53 10,08 19,62 20,19

Nota. Fuente: Encuesta de Posicionamiento Hospital Bésico Dr. Publio Escobar (2022)

Figura 23

Promedios porcentuales totales de la encuesta de observacion

PORCENTAIJE DE PROMEDIOS ASPECTOS DE
ENCUESTA DE OBSERVACION

10,08
15,53 | 1008 19,62 20,15

IMAGEN PERSONAL COSTOS INFRAESTRUCTURAY PROMEDIO TOTAL

® CUMPLE = NO CUMPLE EQUS
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Nota. Fuente: Tabla 33

Analisis: Para el analisis de la Variable Dependiente Posicionamiento, en base a la
Encuesta de Observacion realizada en el Hospital Bésico Dr. Publio Escobar tomando en
cuenta los aspectos fundamentales de Imagen, Personal, Costos, Infraestructura y Equipos,
categorizados como Cumple o No Cumple, en base al niUmero de usuarios de la muestra ya
que los parametros evaluados se mantuvieron sin modificaciones a lo largo del afio 2022,
se obtuvo el porcentaje promedio total de cada uno de los aspectos con sus respectivos
items, representando asi el 79.81% de Cumplimiento frente al 20.19% de no cumplimiento,
lo cual evidencia un porcentaje aceptable de Posicionamiento del Hospital, sin embargo

debe mejorar los items con bajos resultados para obtener un mejor posicionamiento.

4.1.2 Correlacion entre las Variables

Para determinar si existe correlacion entre las variables, se ha aplicado el
coeficiente de correlacion de Pearson, al tratarse de dos variables de tipo lineal (Nieves,
2010), este coeficiente se ha aplicado entre las variables: Satisfaccion del usuario (Medios
de agendamiento, Tiempos de espera, Informacion de servicios, Privacidad, trato y
atencion al usuario, Profesionalismo e Identificacién del personal, Servicios Hospitalarios,
Direccionamiento y ubicacion, Mobiliario, Funcionalidad de equipos, Alimentacion,
Lenceria) y posicionamiento (Imagen, Personal, Costos Infraestructura y equipos)
utilizando el software estadistico IBM SPSS Statistics version 29.0 segln se observa en la

tabla;
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Tabla 34

Prueba de Pearson

Correlaciones
Vi VD
Vi Correlacion de Pearson 1 ,889™
Sig. (bilateral) 0,000
N 367 367
VD Correlacion de Pearson ,889™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 367 367

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Analisis del Software IBM SPSS Statistics version 29.0

Figura 24

Prueba de Pearson Programa Estadistico SPSS Stadistics

@ Resultado30.spv [Documento34] - IBM SPSS Statistics Visor = (] X

Archivo  Editar VMer Datos Transformar |nsertar Formato  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SRPMrXHBLE RS B
- = = E 4
_I=JE N K =
|O\Ap\icacidn de blsqueda |
= {& Resultado = Correlaciones
E-{E] Correlaciones
L{E Titulo
Notas Correlaciones
“-[F Correlaciones i Vo
Wl Correlacion de Pearson 1 ,BBQ“
Sig. (bilateral) 2,001
| M 367 367
VD Correlacién de Pearson 889" 1
Sig. (hilateral) =001
il 367 367
** La correlacian es significativa en el nivel 0,01
(bilateral)
IBM SPSS Statistics Processor estd listo £ Unicode:ACTVADO | Clasico

Nota. Analisis del Software IBM SPSS Statistics version 29.0

Segun los calculos estadisticos realizados por medio de la Prueba de Hipdtesis de
Pearson se determino el siguiente resultado: el valor estadistico r de Pearson es de 0.889,
lo cual evidencia que esta correlacion es Muy Significativa, por lo que se puede afirmar
con un 99% de confianza, que en el ambito de estudio hay una correlacion positiva muy

alta entre la variable Satisfaccion y la Variable Posicionamiento, ya que el valor de

103



significancia bilateral es un valor menor a 0.01. Concluyendo asi que la satisfaccion del
usuario del Hospital Dr. Publio Escobar influye en su Posicionamiento. Esto nos indica
que si existe un alto nivel de satisfaccion en el usuario existird un nivel alto de

Posicionamiento del hospital, al existir una correlacion significativa se acepta la hipotesis.

4.1.3 Entrevistas al Personal del Hospital

Se aplicd una entrevista al Personal del Hospital Basico Dr. Publio Escobar, en la
cual se indagd sobre la Satisfaccion del Usuario, Posicionamiento del Hospital, medios,
estrategias y recursos que se manejan sobre esta tematica, con el fin de indagar la opinion
del Personal que labora dia a dia con el usuario y palpa esta realidad de manera vivencial
respecto a la tematica de estudio planteada para conocer la situacion actual de la casa de

salud respecto a las variables de estudio.

4.1.3.1 Resumen de las Entrevistas

Obst. Elizabeth Granda, Gestion De Calidad Hospital Basico Dr. Publio Escobar:

La satisfaccién del usuario es una evaluacién que nosotros realizamos a nivel
interno para saber cobmo fue atendido el usuario en todos los servicios desde el momento
gue entra hasta que sale de la consulta. Se valora mediante una encuesta en linea en la que
se ingresa mediante un link o el escaneo del cddigo QR, no tiene costo y la respuesta es
enviada a planta central. Si nosotros tenemos un porcentaje bajo de satisfaccion se realiza
un informe y un plan de accion basado en el punto donde tenemos menor porcentaje, aqui
en el hospital es especialmente en el tiempo de demora para ser atendido, hemos tratado de
hacer un plan de mejora, pero tenemos un profesional por cada area por lo cual estamos
tratando de contratar mas profesionales para que la atencion sea mas agil y no demore
mucho el tiempo de atencion. Los limitantes o aspectos a mejorar en el hospital para

mejorar la satisfaccion del usuario seria méas profesionales, para atencién directa médicos,
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enfermeras para que no demoren mucho el tiempo de atencidn. Pienso que la satisfaccion
del usuario si influye en el posicionamiento del hospital porque ellos nos recomiendan, si

el paciente esta conforme nos va a recomendar.

Dra. Myriam Herrera, Bioguimica Farmacéutica Hospital Basico Dr. Publio

Escobar:

La satisfaccion del usuario quiere decir que un paciente va satisfecho con la
atencion que le hemos brindado siempre y cuando nosotros lo hagamos con calidad y
calidez. Se valora mediante una encuesta online. No se nos ha dado a conocer si en base a
esos resultados se implementan estrategias o0 procesos para mejorar la atencién del usuario
en esta casa de salud, seria bueno que se nos dé a conocer para saber en qué porcentaje de
aceptacion estamos. Los aspectos para mejorar serian ayuda a nivel nacional ya que de
ellos dependemos para el abastecimiento de medicamentos y dispositivos ya que durante
este afio hemos estado con alrededor del 75 % de este porcentaje y tal vez eso causa
malestar en el usuario. El usuario es a quien nos debemos si ellos estan satisfechos con la

atencion nuestro hospital tendrd un buen lugar a nivel nacional.

Lic. Jenny Atiaja, Lider De Enfermeria Hospital Basico Dr. Publio Escobar:

La satisfaccion del usuario es la calidad de atencién que ha recibido el paciente
durante la estadia en el establecimiento tanto en hospitalizacion como en consulta externa.
Se valora en este establecimiento por medio de una encuesta online a la cual los pacientes
pueden ingresar y calificar la atencion que tuvieron. No se nos ha dado a conocer que
informes realizan con estos resultados o si en base a esos resultados se implementan
estrategias 0 procesos para mejorar la atencion del usuario en esta casa de salud. Deberia

existir mas personal para evitar tiempos de espera prolongados, asi como toda la
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medicacion e insumos para que no haya molestia en el usuario. Mientras el paciente este

mas conforme nos ayuda a tener mas acogida.

Lic. Nancy Inca, Licenciada En Enfermeria Hospital Basico Dr. Publio Escobar:

La satisfaccion del usuario es la calidad y calidez que damos en atencion al
paciente, que tenga la medicina e insumos necesarios para el establecimiento de salud. Se
valora mediante una encuesta en linea. No tengo conocimiento al momento si en base a
esos resultados se implementan estrategias 0 procesos para mejorar la atencién del usuario.
Para mejorar se deberia tener todas las medicinas e insumos ya que tenemos faltantes.
Pienso que si ya que si el paciente tiene todo lo necesario las cosas funcionarian

correctamente.

Dr. Franklin Andrade, Médico Hospital Basico Dr. Publio Escobar:

La satisfaccion del usuario se refiere a que el paciente salga completamente
satisfecho de que su atencion en consulta externa hospitalizacion o cirugia haya sido
cumplida. Que haya tiempos de espera cortos. Eso lo valora atencion al usuario mediante
encuestas. Para mejorar en estos aspectos si se dan eventos adversos o centinelas se
deberia dar una capacitacion para apoyar en el tema. Siempre se trabaja en pro del paciente
corrigiendo las fallas que haya mediante protocolos, que el personal esté preparado, al ser
un hospital basico trabaja solamente de 8:00 a 17:00 con médicos especialistas y a partir de
esa hora solamente quedan en atencién médicos residentes. Respecto a la satisfaccion del
usuario y su influencia en el posicionamiento del hospital pienso que, si el usuario esta
bien satisfecho, por supuesto la mejoria es satisfactoria ya que él paciente viene a que le

solucionen un problema, no a buscar otro problema.

106



4.1.3.2 Analisis de las Entrevistas

En las entrevistas realizadas a diferentes profesionales del Hospital Bésico Dr.
Publio Escobar, se abordé el tema de la satisfaccion del usuario. Todos los entrevistados
tienen claro que la satisfaccion del usuario se refiere a la calidad y calidez en la atencién

brindada al paciente, que se sienta bien atendido y satisfecho con los servicios ofrecidos.

Para medir la satisfaccion del usuario, el hospital utiliza encuestas en linea en

donde los pacientes pueden ingresar y evaluar la atencidn que recibieron.

Cuando se obtienen resultados insatisfactorios, algunos entrevistados mencionan
que se implementan estrategias y planes de accion para mejorar. Por ejemplo, se destaca la
necesidad de contratar mas profesionales para reducir los tiempos de espera y agilizar la

atencion.

En cuanto a los aspectos a mejorar en el hospital, varios entrevistados sefialan la
necesidad de contar con un mayor abastecimiento de medicamentos e insumos para evitar

molestias a los pacientes.

En cuanto a la relacion entre la satisfaccion del usuario y el posicionamiento del
hospital, todos los entrevistados estan de acuerdo en que existe una correlacion directa. Si
los pacientes estan satisfechos con la atencion recibida, es mas probable que recomienden
el hospital y esto puede tener un impacto positivo en su reputacion y posiciéon a nivel

nacional.

4.2 Discusioén de los Resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos a través del analisis de los informes de
Satisfaccion del Usuario del Hospital Basico Dr. Publio Escobar durante el afio 2022 se

evidencio que la satisfaccion por tipo de servicio de la Unidad de Salud con mas alto nivel
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es la de Hospitalizacion y Consulta Externa, el género que predomind en las encuestas
aplicadas es el femenino y la edad predominante es la de 15 a 19 afios, las encuestas de
satisfaccion online aplicadas evidencian que existe un alto nivel de satisfaccion en el
usuario siendo los aspectos predominantes de esta satisfaccion la informacion que existe
sobre los servicios que brinda el establecimiento, la identificacion del profesional que le
atiende al usuario, la privacidad en la atencion, el trato recibido, la explicacion del
personal de salud sobre el estado de salud del usuario, el servicio de alimentacién y la ropa
hospitalaria; a su vez los aspectos en los que se presenta un menor nivel de satisfaccion
fueron con los medios por los cuales se accede al agendamiento de la cita para recibir el
servicio de salud, el estado del mobiliario del establecimiento de salud, el tiempo de espera
desde la solicitud de la cita médica hasta el recibimiento de la atencion, las instalaciones

del establecimiento de salud y la sefialética del establecimiento de salud.

En cuanto al posicionamiento del hospital analizado mediante la encuesta de
observacién se evidencio un nivel aceptable de posicionamiento del hospital en el que se
manifiestan muchos aspectos a mejorar tales como Redes Sociales, Pagina Web,

Publicidad, Sefialética, Instrumentos, suministros y equipos medicos.

De esta manera, evidenciando las dimensiones de las variables estudiadas se
determind mediante la correlacion de estas como resultado segin la Correlacion de
Pearson una correlacion Muy Significativa. Asi, podemos establecer el cumplimiento de la
Hipotesis planteada: La satisfaccion del usuario del Hospital Dr. Publio Escobar influye en

su Posicionamiento.

Segun los resultados presentados la satisfaccion del cliente esta intimamente

relacionada con el posicionamiento del hospital.
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Si un hospital tiene un alto nivel de satisfaccion del usuario, probablemente tenga
una buena reputacion entre la poblacién y, por lo tanto, ocupa un lugar destacado en sus
pensamientos. Esto puede hacer que las personas hablen muy bien del hospital,

lo recomienden a otros y, en Ultima instancia, aumenten los accesos al servicio.

Porotro lado, si la satisfaccion de los usuarios es baja, estos pueden
crear una imagen negativa del establecimiento y generar una mala reputacion, ser visto
como inferior a los otros hospitales. Finalmente, la satisfaccion de los usuarios es un factor
importante en el posicionamiento de un hospital porque afecta la forma en que los

pobladores se expresan del hospital perjudicando también su reputacion a nivel nacional.

Las entrevistas muestran que el Hospital Basico Dr. Publio Escobar esta consciente
de la importancia de la satisfaccion del usuario y de cémo esta afecta su percepcion y
posicionamiento en la comunidad. El enfoque en utilizar encuestas para recopilar
opiniones y experiencias de los pacientes es una buena préctica para entender sus

necesidades y expectativas y establecer acciones en base a las mismas.

Sin embargo, también se puede identificar un area de mejora en el proceso de
analisis y utilizacion de los resultados de las encuestas. Algunos entrevistados mencionan
gue no estan al tanto de como se utilizan estos datos para implementar mejoras. Seria
beneficioso para el hospital tener un proceso claro de retroalimentacion y accion basada en
los resultados de las encuestas para impulsar cambios positivos y abordar los aspectos

criticos que afectan la satisfaccion del usuario.

Ademas, se destaca la importancia de contar con un adecuado abastecimiento de
medicamentos e insumos en el hospital. La falta de estos recursos puede afectar
negativamente la experiencia del usuario y su satisfaccion, lo que a su vez puede influir en

el posicionamiento del hospital.
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En general, el hospital parece tener una buena comprension de la satisfaccion del
usuario como un factor clave en su desempefio y posicion en la comunidad. Sin embargo,
se deben mejorar los procesos para utilizar efectivamente los datos recopilados a través de
las encuestas y abordar las limitaciones relacionadas con el abastecimiento de
medicamentos e insumos. Al centrarse en mejorar la calidad y la experiencia del paciente,
el hospital tiene la oportunidad de fortalecer su reputacion y posicionamiento en el &mbito

de la atencion médica.

Una investigacion elaborada a 6 hospitales de Coahuila determind que las
dimensiones para medir el nivel de posicionamiento son variantes en cada institucion pero
la competencia profesional, la reputacion, instalaciones y equipo, costos, la amabilidad y la
atencion agil y rapida son indicadores significativos de preferencia (Méndez et al., 2021).
Los factores antes mencionados son congruentes con un estudio elaborado en Arequipa en

donde se identific la relacion entre estos y el posicionamiento (Mendoza, 2022).

Un estudio reflexivo de 20 articulos cientificos elaborado en Colombia demostro6
que la mercadotecnia basada en la comunicacion y acceso asertivo de servicios
contribuyen a la satisfaccién del usuario. de igual forma se recalca la importancia de este
tipo de evaluaciones para mejorar continuamente los procesos y expectativas de los

usuarios, garantizando la salud de las personas (Malpica, 2019).

En concordancia en el Hospital Publico de Lima se evidencio que los tratamientos
médicos también influyen de forma caracteristica en la satisfaccion de los usuarios y que la
gestién de salud es fundamental para la disponibilidad de medicamentos para garantizar de

esta manera la salud de las personas (Miranda, 2021).

En el Ecuador en una investigacion efectuada en el Hospital del Rio se detectd que

los factures que influyen en la satisfaccion del cliente son la reputacion, el sistema
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operativo, financiero, legal y tecnoldgico; recalcandose la importancia de las

planificaciones comerciales y de marketing (Lazo et al., 2023).

En la ciudad de Riobamba se pudo comprobar que el Hospital Andino tiene un
nivel de posicionamiento bajo a consecuencia de la falta de expertos especializados en las
distintas areas médicas por lo que el grado de satisfaccion fue aceptable pero no cumplia la
expectativa del usuario. A su vez, se manifestd que esta institucion debe realizar
capacitaciones, contratar especialistas y realizar publicidad digital para solventar las

deficiencias e incrementar el posicionamiento y satisfaccion del cliente (Tierra, 2019).
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Capitulo 5

Marco Propositivo
5.1 Planificacion de la Actividad Preventiva
5.1.1 Andlisis Situacional

En la investigacion realizada, se ha evaluado el nivel de satisfaccion de los usuarios
y se ha encontrado que alcanza un porcentaje del 96.03%. Este resultado indica que la

mayoria de los pacientes se sienten satisfechos con los servicios o atencion recibida.

Dentro de los factores evaluados, se identificaron aquellos que tienen una mayor
influencia en la satisfaccion de los pacientes. En este caso, se destacan tres aspectos

principales:

Personal competente: La competencia y profesionalismo del personal de atencién
médica son aspectos fundamentales para generar satisfaccion en los pacientes. Cuando los
profesionales demuestran conocimientos y habilidades en su campo, brindan confianza y

seguridad a los pacientes, lo cual contribuye a su satisfaccion.

Gratuidad: La gratuidad o costos accesibles de los servicios de salud también
juegan un papel importante en la satisfaccién de los pacientes. Cuando los servicios son
accesibles economicamente, los pacientes se sienten valorados y tienen una percepcion

positiva de la institucién o el sistema de salud.

Atencion: La calidad de la atencion recibida por parte del personal médico y de
apoyo es otro factor influyente en la satisfaccion de los pacientes. La empatia, la
comunicacion efectiva y la disposicion para resolver dudas o inquietudes generan una

experiencia satisfactoria para los pacientes.
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En contraste con los factores mas influyentes en la satisfaccion de los pacientes, la
investigacion revela que existen otros factores que tienen una mayor influencia en la
insatisfaccion de los pacientes en el entorno hospitalario. Estos factores son la imagen, la

infraestructura y los equipos.

Imagen: La imagen del hospital se refiere a la identificacion de nombre, logo,
colores representativos, redes sociales, pagina web, publicidad, facil acceso a la
informacion de la institucién, campafas de salud, servicio al cliente por medio telefonico,
servicio al cliente online, la reputacion percibida por los pacientes y el pablico en general.
Si los pacientes tienen una percepcidn negativa de la imagen del hospital, es probable que

experimenten una mayor insatisfaccion durante su estancia o visita.

Infraestructura: La infraestructura se refiere a las instalaciones fisicas del hospital,
incluyendo el estado de los edificios, la comodidad de las habitaciones, la limpieza, la
disponibilidad de areas de descanso, entre otros aspectos. Si la infraestructura es deficiente
0 no cumple con las expectativas de los pacientes, esto puede generar insatisfaccion y

afectar su experiencia en general.

Equipos: Los equipos médicos y tecnolégicos desempefian un papel crucial en el
diagnostico, tratamiento y atencién médica. Si los equipos son obsoletos, no funcionan
correctamente 0 no estan disponibles cuando se necesitan, esto puede provocar retrasos en
los procedimientos, diagnésticos inexactos o falta de atencion adecuada. Estas situaciones

pueden generar frustracion y descontento en los pacientes.

52  Tema de la Propuesta

Estrategias para el mejoramiento de la satisfaccion del usuario y el posicionamiento

del Hospital Béasico Dr. Publio Escobar en la poblacion del cantén Colta.
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53  Objetivos

5.3.1 Objetivo General
Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario y el posicionamiento del Hospital

Basico Dr. Publio Escobar en la poblacion del canton Colta.

5.3.2 Objetivos Especificos

e Establecer objetivos y metas para mejorar la satisfaccion del usuario y el
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacién del cantdn
Colta.

e Mejorar la evaluacion de la satisfaccion del usuario implementando la opcion de quejas
y recomendaciones online.

e Designar responsables, iniciativas y presupuestos para cada objetivo estratégico.

5.4 Justificacion

El éxito de toda organizacion depende de la satisfaccion de los usuarios y aquellas
empresas que logren satisfacer plenamente a los clientes permaneceran en la primera
posicién en un mercado. Los Hospitales de hoy consideran que la satisfaccion del cliente
es el componente clave para el éxito de organizativo y, al mismo tiempo, juega un papel
vital para expandir el valor de mercado. En general, los clientes son aquellas personas que
compran bienes y servicios del mercado o negocio que satisface sus necesidades y deseos.
Los clientes compran servicios para satisfacer sus expectativas en términos de salud y

bienestar humano.

Los hospitales al determinar sus precios gratuitos con la calidad pertinente atraen al
cliente y mantiene la afiliacion a largo plazo. Por tal razdn, la organizacion debe
asegurarse de brindar un servicio adecuado, equivalente a su cartera de productos ofertada.

Esto aumentara el nimero de clientes y mantendra la relacion a largo plazo entre el cliente

114



y la organizacion. Y el cliente existente ayudara a atraer nuevos clientes proporcionando o

compartiendo informacion sobre los productos y servicios de las empresas.

Satisfaccion significa sentirse satisfecho después de lo que la persona deseaba o
anhelaba. Es dificil saber si los clientes estdn satisfechos con la disponibilidad del
producto o servicio. Por lo tanto, dar satisfaccion a los clientes no es una tarea facil, por lo
que es necesario tener en cuenta estrategias que mejoren el servicio percibido. Hoy en dia,
la competencia se puede notar entre las organizaciones y los mercados en todas partes y ha
sido una de las tareas desafiantes para los competidores. Aunque parece ser dificil en el
mercado en crecimiento, los competidores estan desarrollando sus canales de servicios de

manera efectiva.

Uno de los aspectos importantes para asegurar la atencion de los clientes es
proporcionar los mejores y mas favorables productos en este mercado competitivo esto
quiere decir que el Hospital debe aprovechar su competencia y profesionalismo para emitir
un servicio de calidad e incrementar esta formacién en pro de la calidad. Si se gana la
satisfaccion de un cliente, entonces es seguro que la lealtad del cliente también vendra con
ella. Ademas, en ausencia del cliente, no existiria una organizacion. Para aumentar el
namero de clientes, el desarrollo de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento es muy

importante.

Entonces, el poseer un alto nivel de satisfaccion del usuario en los servicios de
salud en especifico en la poblacion del Canton Colta permitird posicionar al Hospital
Basico Dr. Publio Escobar en un alto nivel y por lo tanto sera preferente para los usuarios

al ser la primera opcion eficaz, calida y oportuna de atencién en salud.
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55  Desarrollo de la Propuesta

Tabla 35

Gestién de planificacion estratégica

Mapa Cuadro de mando integral Plan de accion
Estratégico  Obijetivo Meta  Responsable Actividades Presupuesto
Imagen Permitir un facil acceso  65%  Departamento Crear redes sociales que La creacion de recursos digitales como es el caso
a la informacién vy de gestion permitan el facil acceso ala de las redes sociales no tiene costo, mantener una

ubicacion mediante
internet (Pagina web,
redes sociales, Google
Maps) de modo que se
pueda mantener un
contacto a traves de este
medio permitiendo un
eficiente y  répido
tiempo de respuesta

hacia los pacientes.

administrativ

a y
Departamento
de atencion al

cliente

informacion necesaria del
hospital.

1. Crear una red
social en
Facebook,
Instagram, etc.

2. Contratar o asignar
a Comunity
Manager para el
manejo de redes

3. Disefiar la péagina
Web del hospital

4. Incluir a la
institucion en
Google Maps

pagina actualizada y al servicio de la comunidad se
lo puede hacer sin invertir fondos del hospital.
Contratar un Comunity Manager puede costar $400

al mes

Pégina web $300

Google Maps es gratuito
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Personal Medir el rendimiento 100% Departamento Realizar evaluaciones de Es responsabilidad del departamento de Recursos
competente del personal médico y de Recursos desempefio regulares Humanos llevar registros actualizados de sus
evaluarlos para Humanos Capacitar al personal profesionales, estas evaluaciones se las pueden
identificar areas en las Mejorar los procesos de hacer de manera digital, de tal modo que no
gue se pueden mejorar contratacién para cerrar la necesite inversion, el costo de un trabajador en
sus  habilidades vy brecha de personal recursos humanos puede ser $400.
conocimientos.
Gratuida Mantener un suficiente  90%  Farmacia Llevar un registro El Estado es el responsable de brindar
d abasto de medicamentos actualizado del stock del medicamentos a los hospitales por las cual las
gue evite la carencia de medicamento para evitar gestiones con el ministerio de salud permitiran un
estos y habilite la gue haya faltantes. correcto stock de medicamentos sin invertir
disponibilidad de ellos Mejorar los procesos de directamente en ellos, el costo de un trabajador en
para los pacientes. compras publicas bodega puede ser $400.
Infraestr Disponer de equipos 85%  Directivos Reparar o adquirir equipos Para la adquisicion de equipos hospitalarios es
ucturay . . . . -
equUipos actualizados y necesarios para el necesario seguir el procedimiento de compras

funcionales ademas de
una infraestructura

adecuada.

funcionamiento de los
servicios hospitalarios.
Realizar arreglos la

infraestructura del edificio.

publicas los mismos que deben cumplir requisitos
técnicos y garantias. En relacion a la reparacion y
mantenimiento de equipos e infraestructura el
costo dependera de cada trabajo, por ejemplo, para
el arreglo de puertas el servicio de carpinteria se
encuentra alrededor de $200.

Para la organizacion de cables eléctricos se

recomienda utilizar canaletas, este servicio cuesta

117



en promedio $200.

Los trabajos pueden referirse como gastos
cancelados por contratos de servicios ocasionales.

Es importante atender los aspectos de
infraestructura y equipos porque de ello depende la
calidad funcional y adecuada, en todos los
procesos del hospital, por ejemplo: érea de
limpieza y desinfeccidn, area de alimentacién, area
de medicamentos, area de laboratorio, area de

atencion, quiréfano, sala de recuperacion, oficinas,

etc.
Atencion  Mantener una 100% Departamento Realizar evaluaciones a los Escuchar las opiniones de los pacientes sobre el
pac?(lente comunicaciéon  activa de Atencion usuarios sobre la atencion personal médico pueden brindar una perspectiva
con los pacientes para al usuario gue se les fue brindada. valiosa sobre su eficiencia y calidad de atencidn.
verificar el Por ello a través de evaluaciones constantes a los
desenvolvimiento  del pacientes se puede mejorar los aspectos para
personal involucrado obtener una buena atencion al usuario, esto se lo

puede hacer de modo digital para evitar invertir
fondos del hospital. En la pagina web que se
incorpore se puede incluir un apartado de quejas y

recomendaciones.

Presupuesto total: $1.900,00

Nota: Elaboracion propia (2022)
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56  Cronograma de Actividades

Tabla 36

Cronograma

Actividades

2024

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

1234123412341234123412324

Crear una red social en
Facebook, Instagram, etc.

Contratar o0 asignar a
Comunity Manager para el
manejo de redes

Disefiar la pagina Web del
hospital

Incluir a la institucion en
Google Maps

Crear redes sociales que
permitan el facil acceso a la
informacion necesaria del
hospital.

Realiza evaluaciones de
desempefio regulares

Llevar un registro
actualizado del stock del

medicamento para evitar que X X
haya faltantes.

Reparar 0 adquirir equipos

necesarios para el X X

funcionamiento del hospital.

Realizar arreglos la
infraestructura del edificio.

Realizar evaluaciones a
pacientes sobre la atencion
que se les fue brindada.

Nota: Elaboracion propia (2022)
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Conclusiones

En base a la investigacion realizada, se ha determinado que el nivel de satisfaccion de
los pacientes en el Hospital Basico Dr. Publio Escobar alcanza un porcentaje del
96.03%. A su vez, el resultado correlacional entre las variables estudiadas nos muestra
un valor de 0.889, lo que indica que la satisfaccion del usuario del Hospital Dr. Publio
Escobar influye en su Posicionamiento.

En cuanto a los factores internos que influyen en el posicionamiento del hospital, se
identificaron aspectos como el personal competente, la accesibilidad y asistencia, la
gratuidad y la calidad de atencién. Estos elementos son fundamentales para asegurar
que los procesos operativos satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios,
lo que a su vez contribuye al posicionamiento exitoso de la organizacion. Por otro lado,
como aspectos externos se evidenciaron oportunidades de mejora en la imagen,
infraestructura y equipos, los cuales requieren ser mejorados para ampliar la
accesibilidad del servicio.

Las estrategias propuestas para mejorar los niveles de satisfacciéon del usuario y el
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacion del canton
Colta incluyen: la creacion de redes sociales que faciliten el acceso a la informacion
necesaria del hospital, la realizacion de evaluaciones de desempefio regulares, la
capacitacion del personal, la mejora de los procesos de contratacion, el mantenimiento
de un registro actualizado del stock de medicamentos para evitar faltantes, la
optimizacion de los procesos de compras publicas, la reparacion o adquisicion de
equipos necesarios para el funcionamiento del hospital, y la realizacién continua de

encuestas a los pacientes para evaluar la calidad de la atencién brindada.

120



Recomendaciones

Se recomienda al personal responsable de Gestion de Calidad del hospital crear y
mantener activas redes sociales y plataformas digitales que permitan a los usuarios
acceder facilmente a informacion relevante del hospital, como horarios de atencion,
servicios ofrecidos, y requisitos para la atencion médica. Esto ayudara a mejorar la
comunicacion con los pacientes y garantizar que estén bien informados.

Es importante realizar evaluaciones periodicas del desempefio del personal médico y
administrativo. Estas evaluaciones permitiran identificar fortalezas y areas de mejora,
brindando la oportunidad de ofrecer capacitacién y desarrollo profesional a los
empleados. Esto contribuira a mejorar la calidad de atencion y la competencia del
personal en el hospital.

Es esencial realizar inversiones en la infraestructura del hospital, asi como en la
adquisicion y mantenimiento de equipos médicos necesarios. Esto incluye reparar o
renovar instalaciones fisicas, actualizar equipos obsoletos y garantizar un suministro
adecuado de medicamentos. Estas mejoras contribuirdn a brindar un entorno seguro,

eficiente y de calidad para los pacientes y el personal médico.
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Apéndice

Apéndice A. Oficio de Autorizacion por Parte del Administrativo

Ve Ministerio e Salud Publica
Gobierno Direccién Distrital 06004 Colta Guamote Salud
del E d Hospital Basico Dr. Publio Escobar
cuaaor Gestién de Talento Humano
UILLERMO LASSO
PHESCENTE

Memorando Nro. MSP-CZ3-DDS06D04-HBPE-TA-2023-0051-M

Colta, 23 de marzo de 2023

PARA: Sra, Dra. Cinthia Rubi Andrade Palacios ;
CZ3-DDSO6D04 - Directora del Hospital Publio Escobar Gomez,
Subrogante

ASUNTO: SOLICITUD AUTORIZACION ENTREGA DE INFORMACION

De mi consideracion:

Me  permito poner en sy conocimiento  que  mediante  memorando

Nro.

MSP-CZ3-DDS06D04-2021-3182-ME, de fecha 16 de junio de 2021, la Ex Dircctora
Distrital, AUTORIZO, a la Seierita Liveth Monserrath Zumba Guerra, realizar la Tesis
de Estudio en el Hospital de Colta.

Con este antecedente solicito de la manera mds comedida. Autorizar a la Unidad de
Admisiones, y Atencion al Usuario, brinden la informacidn correspondiente a la Sefiorita J
Liveth Monserrath Zumba Guerra,

Con sentimientos de distinguida consideracion,

Alentamente,

Mgs. Mario Femando Haro Granda
CZ3 DDS06D04 - HOSPITAL CANTONAL DR. PUBLIO ESCOBAR - ANALISTA
DE TALENTO HUMANO

Anexos
= mspcz3-ddsDediM-2021.3182-me pdf

Copia:
Sr. Ing. Nelson Steve Rea Rea
DDSO6DM - Hospital Cantonal Dr. Publio Escobar - Analista de Adnisiones

Sr. Abg. Luis Mauricio Chicaiza Yumaglla
DDSO6DIN - Hospltal Dr. Publio Excobar - Atenclén al Usuario

\
Direccidn: Av. Unicad Nacional frente al Sindicato de Chateres Prolesianales de Colla ki f Ropc

Cadigo postal: 060350 / Cejabamba - Ecuador. Teléfono: $53-03. 2912156
wanesalud.pob.ec

" L e gereets b Cupnw

1”1

Escaneado con CamScanner
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Apéndice B. Informes Técnicos

DIRECCION ZONAL DE PROVISION Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD

) MSP-HBG-INF-2022-1
COORDINACION ZONAL 3- SALUD

FECHA: 18/07/2022

INFORME TECNICO N° Hojas: 1de 4

ANo: 2022 Mes: Julio Dia:18

Asunto: Analisis de resultados de la encuesta de satisfaccion del usuario externo a la calidad

de los servicios en el Hospital Publio Escobar de Colta.

Objetivo: Analizar los resultados de la encuesta de satisfaccion y elaborar acciones de mejora
continua de la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de Colta.

Antecedentes:

El Estatuto Organico Sustitutivo de Gestidén Organizacional por Procesos del Ministerio de Salud
Publica, emitido mediante Acuerdo Ministerial Nro. 00004520 establece como mision de la
Direccion Nacional de Calidad de los Servicios de Salud: “Garantizar la calidad, eficiencia y
efectividad en la prestacion de los servicios de salud que brinda el Ministerio de Salud Publica,
en el marco de los derechos de las personas, con el propésito de lograr la excelencia en los
servicios; conforme a las politicas sectoriales, modelos de calidad, normativas y lineamientos

estratégicos establecidos.”

Generalidades:

Participantes: Comité de Gestidn de la Calidad de los Servicios de Salud

COMITE HOSPITALARIO DE GESTION DE LA CALIDAD DEL HOSPITAL
BASICO PUBLIO ESCOBAR PERIODO 2020.

DIGNIDADES FUNCIONARIO RESPONSABILI
DAD
El/la Gerente Dra. Fernanda Diaz PRESIDENTE

El/la analista de Calidad del Hospital
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Obst. Elizabeth SECRETARIA
Granda
El/la Subdirector/a de Cuidados de
Enfermeria Lcda. Alexandra Villa VOCAL
El/la  Subdirector/a de Farmacia,
Insumos, Dispositivos  Médicos vy
Reactivos
Dra. Miryam Herrera  VOCAL
Los/las Secretarios/as Técnicos/as de Dr. Franklin Andrade
los Comités Técnicos de la Calidad Dr. Diego Miranda
Hospitalarios Dra. Myriam Herrera
Becerra VOCAL
Dra. Cinthya Andrade
Dra. Tiffany Ramirez
Un/a analista de Atencion al Usuario.
Abg. Luis Chicaiza VOCAL
Un/a especialista de Admisiones.
Ing. Nelson Rea VOCAL
Un/a analista de Talento Humano.
Ing. Mario Haro VOCAL
Un/a epidemiblogo/a de Vigilancia
Hospitalaria, o quien haga sus veces. VOCAL
Lcda. Alexandra Villa
Un/a experto/a o0 especialista de VOCAL

Docencia e Investigacion

Dr. Diego Miranda
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Un/a representante de Apoyo VOCAL

Diagnostico (Laboratorio/lmagen) Lcdo. Paul Velazquez

Herramientas de recoleccion de datos:

Se realiza encuestas de modalidad virtual a todos los usuarios que reciben atencion en el

Hospital Publio Escobar de Colta:

- Enlace web
https://public.tableau.com/app/profile/carlos.lopez5923/viz/IndicedeSatisfaccinMinisteriodeSaludPublica2

022/IndicedeSatisfaccin?publish=yes

-Cdodigo QR. (colocar evidencia fotografica)
Se evidencia los cédigos QR en los diferentes servicios del Hospital, como se puede

evidenciar.
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CHFHES I i—nw,
\GUIENTES RECOMENDACIONES
(CIAS

JORIDAD IV PRIORIDAD V

NO URGENCIA

bndicion de saud
o ede ser aguda,

stado general del

[paciente y no

‘esenta un riesgo
evidente

TUKUY SHAMU JKUNATA CHASHKIK

ATENCION AL USUARIO zA E D U CAT r

HUYASHPA
TINDIRINA

| Marca en el cepillo parala
|cantidad adecuada de pasta
de dientes

Desarrollo:

La encuesta de satisfaccion de la calidad de los servicios de salud, es una herramienta que nos
permite registrar la percepcion ciudadana durante su estancia en los establecimientos de salud
del MSP, lo cual, permite conocer el sentir del usuario externo durante la atencién recibida y
generar en base a los resultados obtenidos ciclos de mejora continua de la calidad en los

servicios de salud.

Resultados: Gréafico Nro. 1

Indice de Satisfaccién por Tipo de Servicio

Hospitalizacion

- Emision del Certificado unico de Salud
M Emergencia
Il consulta Externa (medicina general, ginecologia, entre otros)

Ml caiificacion a personas con discapacidades (pata obtener el camé de discapacidad)

Indice de Satisfaccion por Zona

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Andlisis; Como se evidencia en el grafico anterior en el Hospital Publio Escobar de Colta los
usuarios indican que se encuentran satisfechos en un 94,91% promedio, en los servicios
evaluados de Hospitalizacion con un 97,67% y emergencia 87,50% promedio.
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Gréafico Nro. 2

Indlice de Satisfaccion por Como Ingreso al Servicio
I, i+

I Acudio Presencial al Establecimiento de Salud

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Analisis: En el grafico anterior se visualiza la satisfaccion del usuario externo a los medios por
los cuales le permitieron acceder a los servicios de salud de segundo nivel, indicando una

satisfaccion del 94.91% acudieron de manera presencial al establecimiento de salud.

Gréafico Nro. 3

Indice de Satisfaccion por Mes de Encuesta Indice de Satisfaccién por Mes de Encuesta

9541% 0446% 97.57% 93,84% 93,61% M4BT

ENEND febrenn Marzo abril mayo junio

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Analisis: En el gréafico anterior se visualiza la satisfaccion del usuario externo por mes durante
el segundo trimestre 2022, indicando que en el mes de abril 95.84%, el mes de mayo 93,61% y

el mes de junio 94,87%, por lo que nos encontramos con una satisfaccion muy buena.

Grafico Nro. 4

| Indice de Satisfaccion por Grupo de Edad

97, 78% 97,98%
65 afosen ade l0a 14 afos

094, 76%
40 a 64 anos

98,45%
154 19 afios

93,08
204 39 anos

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022
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Analisis: En el gréfico anterior se visualiza que los usuarios entre, de 10 a 14 afios porque son
pacientes pediatricos de los muy bajos edades por lo que se realiza la encuesta a los
acomparfantes del dicho grupo etario 97,98% y los 65 afios son quienes presentan el promedio
de calificacion 97,78% a la calidad de los servicios de salud recibidos en el Hospital Publio
Escobar de Colta, con un 98,45%, de 15 a 19 afios seguidos 20 a 39 afios por 93,04% vy los
pacientes de 40a 64 afios es 94,76% de satisfaccion evaluada por los usuarios. La evaluacion
se realiza conforme los grupos etarios del MAIS-FCI.

Se considera que la evaluacion es menor debido a la demanda alta de pacientes de manera

directa al hospital sin contar con la respectiva hoja de referencia.

Grafico Nro. 5

Indice de Satisfaccion por Componentes

1. ;Como se sintié usted con los medios por los cuales accedio - 78.81%

2. ;Como se sintio usted con el tiempo de espera desde t]m
soli.. - 95,52%

3. ;Como se sintio usted con el tiempo que espero en este
: e l establ - H.33%
stabl..

4.;Como se sintio usted con la informacion que existe sobre
I : ) ) : los - 96,72%

3.4 Como se sintio usted con la privacidad con la que le -
06 42%

atendio el..

6./ Como se sintio usted con la explicacion que el profesional -

7 tio usted la identif el lE]l .

7.: Como se sintio usted con la identificacion del profesional -9532%

8. ¢ Como se sintio usted con las instalaci mc-,c]cl
establecimient.. -%220’\'E

9. ;Como se sintio usted con la senaletica (r c-tulu-, (]I
ccions. T 27 91%

direcci
10.; Como se sintio usted con el estado del mobiliario c]cl -
11 tio usted I lidad de | Do o
. ¢ Como se sintio usted con la funcionalidad de los equi] lms - 95 82%

12.;Como se sintio usted con el trato que recibio en cl
estableci. - 96 4.2%

14.;Cémo se sintié usted con el servicio de alimentacion
. ‘ e R
durante..

15.;Como se sintio usted con la lenceria hospitalaria
{Sabanas, t.. -Du'uw

Porcentaje Satisfaccion - 04 .91%

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Andlisis: En la evaluacién por componente a la gestion de la calidad del Hospital Publio
Escobar de Colta se evidencia que el usuario externo califica con menor satisfaccion a las
variables 1. ;Como se sintié usted con los medios por los cuales accedié al agendamiento de
su cita para recibir servicio de salud? con 78,81% total de encuestados, debido a que no todos
cuenta con el servicio de telefonia o hay lugares donde no hay coberturas por eso no hay un

porcentaje alto de conformidad.
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Gréafico Nro. 6

Indice de
Satisfaccion por

88,7 3%

Femenino Masculino

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Andlisis: La satisfaccion a la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de
Colta conforme el género evidencia que el género masculino es de 88,73% es aquel que

presenta menor satisfaccion y el género femenino con el 95,86%, alcanzando un buen grado de
satisfaccion.

Gréafico Nro. 7

Indice de Satisfaccion y Nimero de Encuestas por
Autoidentificacion Etnica

3. Indigena 96,21%

4. Mestiza 89,30%

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Andlisis: La satisfaccion a la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de
Colta conforme la autoidentificacion étnica evidencia que la poblacion Indigena el 96% de

satisfaccion con una diferencia de Mestiza del 89% de satisfaccion; en relacion de entre las 2.

138



Gréafico Nro. 8

NO . 1791%
NO APLICA I 5,97%

0%  20% 40% G0% 80%

% de total Numero de encuestas

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccién del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Analisis: Los usuarios del Hospital Publio Escobar de Colta refieren en la encuesta de
satisfaccion que no se entrega la medicacion de manera gratuita en un 17,81% que representa
un total de 17 pacientes que no necesariamente necesita de medicamento de los 99

encuestados.

Gréafico Nro. 9

I Recomendaria el Establecimiento

NO I2,99‘%

NO APLICA I 2,99%

- _ oo

0% 0% 100%

% de total Numero de encuestas

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccién del Hospital Publio Escobar de Colta primer y segundo trimestre 2022

Analisis: En la pregunta final que contrasta la informacion levantada en la encuesta de
satisfaccion del usuario externo a la calidad de los servicios de salud, se evidencia que pesé a
los diferentes motivos que hacen, que la poblacion de Colta se sienta el 94% satisfecha, con los
servicios de salud, si recomendaria este establecimiento de salud a otros familiares y amigos, lo
cual indica que los servicios del Hospital Publio Escobar de Colta se encuentran trabajando en
procesos de mejora continua de la calidad en los servicios que brinda a la poblacion, lo cual

genera confianza en la poblacion del cantén Colta.
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Conclusiones:

1) La gestion de la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de Colta, se
encuentra implementada con los diferentes procesos de gestion y se evalla con la encuesta
la satisfaccion del usuario externo, a la calidad de los servicios de salud, mediante enlaces
web anclados a un codigo QR; como Hospital se desarrolla directamente en el enlace Web,
en su mayoria las encuestas.

2) La encuesta durante el primero y segundo semestre 2022 arroja resultados de satisfaccion
aceptables, y se continta trabajando en planes de mejora continua hacia la calidad y la
excelencia en los servicios de salud.

Se considera prioritario trabajar en la mejora de la satisfaccion en las variables 1 y

relacionadas acceder desde sus domicilios hacia el hospital, es dificil esa situacion, ya que

deberian tener un hospital en cada parroquia a fin de satisfacer el dificil acceso geogréfico.

Recomendaciones:

I. Se recomienda que la encuesta sea levantada de manera individual por el usuario externo y
no se direccione en entrevistas directas con el personal del hospital, buscar que las
encuestas levantadas contengan informacién real, que permita trabajar en procesos de
gestion de la calidad y mejora continua.

Il. Pero es muy subjetivo decir que desarrolle mas de veinte respuestas los pacientes
usuarios, es inverosimil y poco creible, decir también ellos desarrolle, hay que guiarles de
manera imparcial, para que tengamos respuestas reales.

lll. Se recomienda establecer visitas sorpresa por servicio por parte de los responsables del
comité de gestion de la calidad hospitalaria que permita evidenciar nudos criticos y el
planteamiento de acciones de mejora a corto, mediano y largo plazo.

ANEXOS:
Base de datos con los resultados del calculo del primero y segundo trimestre 2022 a la medicion
de la satisfaccion de la calidad del usuario externo a los servicios de salud del Hospital Publio
Escobar de Colta.
e https://public.tableau.com/app/profile/carlos.lopez5923/viz/IndicedeSatisfaccinMinisteriod
eSaludPublica2022/IndicedeSatisfaccin?publish=yes

140




Acciones de Mejora Continua de la Calidad de los Servicios de Salud

COMPROMISOS / ACCIONES RESPONSABLE MACRO PROCESO FECHA FIN
1. Soc1fallzar los resqlltados de, 1.a .encuestay Gestioén de Calidady |Comité
realizar una reunion de analisis de la . . . . -
, ., . Mejoramiento Hospitalario de | 21 de julio de
encuesta de satisfaccion del usuario . .
. . continuo de la Calidad de los|2022
externo a la calidad de los servicios de . .
calidad Servicios de Salud
salud
Revisar por sala de hospitalizacion las Nombre y apellidos | Comité
condiciones de las dietas en horarios de las personas que |Hospitalario de 26 de julio de
establecidos y conforme las indicaciones realizaran la Calidad de los 2022
médicas actividad Servicios de Salud

Revisar el estado de la lenceria en las camas,
camillas, sheilones hospitalarios, procesos de
desinfeccion terminal, recurrente, cambios de
paciente, entre otros.

Gestion de Calidad y
Mejoramiento
continuo de la
calidad

Comité
Hospitalario de
Calidad de los
Servicios de Salud

periédicamente

Realizar monitoreos periédicos al
cumplimiento de acciones de mejora
continua, involucrar a todo el personal
hospitalario involucrado en las acciones de
mejora

Gestion de Calidad y
Mejoramiento
continuo de la
calidad

Comité
Hospitalario de
Calidad de los
Servicios de Salud

periédicamente

Nombres y Apellidos

Cargo

Firma

Aprobado y
Revisado por:

Dra. Fernanda Diaz

DIRECTORA DEL
HBPEC

Obst. Elizabeth
Granda.

Elaborado por:

Responsable de
Calidad de los

Servicios de Salud

141




DIRECCION ZONAL DE PROVISION Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SALUD

) MSP-HBG-INF-2022-1
COORDINACION ZONAL 3- SALUD

FECHA: 14/12/2022

INFORME TECNICO N° Hojas: 1de 4

Afo: 2022 Mes: Diciembre Dia:14

Asunto: Andlisis de resultados de la encuesta de satisfaccién del usuario externo a la calidad
de los servicios en el Hospital Publio Escobar de Colta.

Objetivo: Analizar los resultados de la encuesta de satisfaccion y elaborar acciones de mejora

continua de la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de Colta.

Antecedentes:

El Estatuto Organico Sustitutivo de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio de Salud
Publica, emitido mediante Acuerdo Ministerial Nro. 00004520 establece como mision de la
Direccion Nacional de Calidad de los Servicios de Salud: “Garantizar la calidad, eficiencia y
efectividad en la prestacion de los servicios de salud que brinda el Ministerio de Salud Publica,
en el marco de los derechos de las personas, con el propdsito de lograr la excelencia en los
servicios; conforme a las politicas sectoriales, modelos de calidad, normativas y lineamientos

estratégicos establecidos.”

Generalidades:

Participantes: Comité de Gestion de la Calidad de los Servicios de Salud

COMITE HOSPITALARIO DE GESTION DE LA CALIDAD DEL HOSPITAL
BASICO PUBLIO ESCOBAR PERIODO 2020.

DIGNIDADES | FUNCIONARIO RESPONSABIL
IDAD
El/la Gerente Dra. Fernanda Diaz PRESIDENTE

El/la analista de Calidad del Hospital

Obst. Elizabeth Granda SECRETARIA
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El/la Subdirector/a de Cuidados de

Enfermeria

Lcda. Jenny Atiaja VOCAL
El/la Subdirector/a de Farmacia,
Insumos, Dispositivos Médicos vy
Reactivos
Dra. Miryam Herrera VOCAL
Los/las Secretarios/as Técnicos/as Dr. Franklin Andrade
de los Comités Técnicos de la Dr. Diego Miranda
Calidad Hospitalarios Dra. Myriam Herrera
Becerra VOCAL
Dra. Cintya Andrade
Dra. Tatiana Guaman
Un/a analista de Atencién al Usuario.
Abg. Luis Chicaiza VOCAL
Un/a especialista de Admisiones.
Ing. Nelson Rea VOCAL
Un/a analista de Talento Humano.
Ing. Mario Haro VOCAL
Un/a epidemiblogo/a de Vigilancia
Hospitalaria, o quien haga sus veces. VOCAL
Lcda. Jenny Atiaja
Un/a experto/a o especialista de VOCAL
D ' I [ i6 . :
ocencia e Investigacion Dr. Diego Miranda
Un/a representante de Apoyo VOCAL

Diagnostico (Laboratorio/Imagen)
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Lcdo. Paul Velazquez

Herramientas de recoleccion de datos:

Se realiza encuestas de modalidad virtual a todos los usuarios que reciben atencion en el
Hospital Publio Escobar de Colta:

- Enlace web
https://public.tableau.com/app/profile/carlos.lopez5923/viz/IndicedeSatisfaccinMinisteriodeSaludPublica2

022/IndicedeSatisfaccin?publish=yes

-Cddigo QR. (colocar evidencia fotografica)
Se evidencia los cadigos QR en los diferentes servicios del Hospital, como se puede

evidenciar.
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Desarrollo:
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La encuesta de satisfaccion de la calidad de los servicios de salud es una herramienta que nos
permite registrar la percepcion ciudadana durante su estancia en los establecimientos de salud
del MSP, lo cual, permite conocer el sentir del usuario externo durante la atencion recibida y
generar en base a los resultados obtenidos ciclos de mejora continua de la calidad en los

servicios de salud.

Resultados:

Gréafico Nro. 1

Indice de Satisfaccidn por Tipo de Servicio

96,54% 96,07%

96,18%

Consulta Externa (medicina general, ginecologia, entre otros)

Hospitalizacion

. Emergencia

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta Tercer y cuarto trimestre 2022

Analisis: Como se evidencia los usuarios indican que se encuentran satisfechos en el servicio
de consulta externa con un 96,07% promedio, en los servicios de Hospitalizacion con un
96,54% vy en el servicio de emergencia 95,07%, con un promedio de satisfaccion promedio de

96,18% durante el tercer trimestre y cuarto 2022.

Grafico Nro. 2

| Indice de Satisfaccion por Como Ingreso al Servicio |
[ [tA

. Acudio Presencial al Establecimiento de Salud |
Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta tercer y cuarto trimestre 2022

Analisis: Se visualiza la satisfaccion del usuario externo a los medios por los cuales le
permitieron acceder a los servicios de salud de segundo nivel, indicando una satisfaccion del

96,18% acudieron de manera presencial al establecimiento de salud.
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Gréafico Nro. 3

Indice de Satisfaccion por Mes de Encuesta

96,15% 965, 08% 96,24%

julic agosto septiembre

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccién del Hospital Publio Escobar de Colta tercer y cuarto trimestre 2022.

Analisis: En el gréfico se visualiza la satisfaccion del usuario externo por mes durante el tercer
y cuarto trimestre 2022, indicando que en el mes de julio 96.15%, el mes de agosto 96,08% vy el

mes de septiembre 96,24%, por lo que nos encontramos con una satisfaccion muy buena.

Gréafico Nro. 4

Indice de Satisfaccion por Grupo de Edad

96,22%
65 anos en ade 15 a 19 afos

95,36% 96,57%
40 a 64 afos 20 a 39 afios

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta Tercer y cuarto trimestre 2022

Andlisis: En el grafico observamos que los usuarios entre, de 15 a 19 afios tenemos una
satisfaccion de 96,22%, de 20 a 39 afios 96,57%, de 40 a 64 afios es de 95,36% Yy de 65 afios
en adelante 95,62%, teniendo un promedio de 96,18% de la satisfaccion total de la institucion.
La evaluacion se realiza conforme los grupos etarios del MAIS-FCI.
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Grafico Nro. 5

Indice de Satisfaccion por Componentes

1. ;Como se sintid usted con los medios por los cuales acce - 78.41%

2. ;Como se sintid usted con el tiempo de espera desde que - 95,87
3. ;Como se sintid usted con el tiempo que esperd en este e - 97, 78%
4., Como se sintio usted con la informacion que existe sobre -99,05%
5.¢Como se sintio usted con la privacidad con la que le aten -DU,I]D%
G.¢Comd se sintio usted con la explicacion que el profesion: -DU.UD%
7.¢Como se sintio usted con la identificacion del profesiona -DCI,I]D‘ME
8. ;Como se sintid usted con las instalaciones del establecir - 96,31%
9. ;Como se sintid usted con la sefialética (rotulos de direce - 94 60%
10.;Como se sintio usted con el estado del mobiliario del es - 92, 38%
11. ;Como se sintio usted con la funcionalidad de los egquip - O7,.46%
12.;Como se sintid usted con el trato que recibic en el estal -DU,I]D‘FE
14.;Como se sintio usted con el servicio de alimentacion du -DU,I]D%
15.;Como se sintio usted con la lenceria hospitalaria [(Sabal -DU,I]D%

Porcentaje Satisfaccion [JJJJJj 26.18%

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta Tercer y cuarto trimestre 2022

Andlisis: En la evaluacion por componente a la gestion de la calidad del Hospital Publio
Escobar de Colta se evidencia que el usuario externo califica con menor satisfaccion a las
variables 1. ;Como se sintié usted con los medios por los cuales accedioé al agendamiento de
Su cita para recibir servicio de salud? con 78,41% total de encuestados, debido a que no todos

cuenta con el servicio de telefénica o hay lugares donde no hay coberturas.

Grafico Nro. 6

Indice de
Satisfaccion por

96,19%

Femenino Masculino

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta Tercer y cuarto trimestre 2022
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Andlisis: La satisfaccion a la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de
Colta conforme el género evidencia que el género masculino es de 96,19% y el género

femenino con el 96,17%, observando que mas acuden personas del sexo femenino.

Gréafico Nro. 7

Indice de Satisfaccion y Numero de Encuestas por

Autoidentificacién Etnica

3. Indigena 95,88%

4. Mestiza 96,93%

1

Afroecuatoriana 96,675

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta tercer y cuarto trimestre 2022

Andlisis: La satisfaccidn a la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de

Colta conforme la autoidentificacion étnica evidencia que el 95,88% es poblacion indigena,
mestiza el 96,95% y afroecuatoriana 96,67%.

Gréafico Nro. 8

NO . 12.70%
NO APLICA - 22,21%

0% 20% 40% 60% 80%

% de total Numero de encuestas

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta Tercer y cuarto trimestre 2022

Andlisis: Se observa que los usuarios del Hospital Publio Escobar de Colta refieren que el
65,08% si necesitaron medicacion, el 12,70% indican que no se les entrego debido a que no

hay el medicamento y el 22,22% no necesito de medicamentos después de su atencion.
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Gréafico Nro. 9

Recomendaria el Establecimiento

100,0%

0% 30% 100%

% de total Niimero de encuestas

Fuente: Reporte de resultados de la satisfaccion del Hospital Publio Escobar de Colta Tercer y cuarto trimestre 2022

Analisis: Como podemos observar el 100% de los usuarios recomendara nuestra institucion

para su atencién medica en los diferentes servicios de salud.

Conclusiones:

1) La gestion de la calidad de los servicios de salud en el Hospital Publio Escobar de Colta, se
encuentra implementada con los diferentes procesos de gestion y se evalla con la encuesta
la satisfaccion del usuario externo, a la calidad de los servicios de salud, mediante enlaces
web anclados a un cédigo QR; como Hospital se desarrolla directamente en el enlace Web,
en su mayoria las encuestas.

2) La encuesta durante el tercer y cuarto trimestre del 2022 arroja resultados de satisfaccion
aceptables, y se continda trabajando en planes de mejora continua hacia la calidad y la
excelencia en los servicios de salud.

3) Se observa la satisfaccion del usuario externo que pesé a los diferentes motivos y
circunstancia que pasa, la poblacién recomendaria el 100% los servicios de salud, a otros
familiares y amigos, lo cual indica que los servicios del Hospital Publio Escobar de Colta se
encuentran trabajando en procesos de mejora continua de la calidad en los servicios que
brinda a la poblacion, lo cual genera confianza en la poblacién del
canton Colta.

4) Laisocronia del Hospital hacia sus domicilios es dificil buscar una solucién.

Recomendaciones:

I. Se recomienda continuar con las encuestas de manera individual por el usuario externo y
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no se direccione en entrevistas directas con el personal del hospital, si por ultimos de los

casos es necesario; debe ser la persona imparcial posible, buscar que las encuestas

levantadas contengan informacion real, que permita trabajar en procesos de gestion de la

calidad y mejora continua.

Pero es muy subjetivo decir que desarrolle mas de veinte respuestas los pacientes

usuarios, es inverosimil y poco creible, decir también ellos desarrolle, hay que dirigir de

manera imparcial, para que tengamos respuestas reales.

Se recomienda establecer visitas sorpresa por servicio por parte de los responsables del

comité de gestion de la calidad hospitalaria que permita evidenciar nudos criticos y el

planteamiento de acciones de mejora a corto, mediano y largo plazo.

ANEXOS:
Base de datos con los resultados del calculo del tercer trimestre y cuarto 2022 a la medicién de

la satisfaccion de la calidad del usuario externo a los servicios de salud del Hospital Publio

Escobar de Colta.

e https://public.tableau.com/app/profile/carlos.lopez5923/viz/IndicedeSatisfaccinMinisteriodeSaludP

ublica2022/IndicedeSatisfaccin?publish=yes

Acciones de Mejora Continua de la Calidad de los Servicios de Salud

COMPROMISOS / ACCIONES RESPONSABLE MACRO PROCESO FECHA FIN
1. Socializar los resultados de la encuesta y Gestion de Calidady |Comité
realizar una reunién de anélisis de la Mejoramiento Hospitalario de| 21 diciembre de
encuesta de satisfaccion del usuario externo |continuo de la Calidad de los|2022
ala calidad de los servicios de salud calidad Servicios de Salud
2. Revisar por sala de Hospitalizacidn las Nombre y apellidos |Comité
condiciones de las dietas en horarios de las personas que |Hospitalario de 21 diciembre de
establecidos y conforme las indicaciones realizaran la Calidad de los 2022
médicas actividad Servicios de Salud
3. Revisar el estado de la lenceria en las camas, |Gestion de Calidady |Comité
camillas, sheilones hospitalarios, procesos de | Mejoramiento Hospitalario de -
. . . . . . Periddicamente
desinfeccion terminal, recurrente, cambios continuo de la Calidad de los

de paciente, entre otros.

calidad

Servicios de Salud

150




Realizar monitoreos periddicos al
cumplimiento de acciones de mejora
continua, involucrar a todo el personal
hospitalario involucrado en las acciones de

Gestion de Calidady |Comité
Mejoramiento Hospitalario de
continuo de la Calidad de los

Periédicamente

. calidad Servicios de Salud
mejora
Nombres y Apellidos | Cargo Firma
Aprobado y Dra. Fernanda Diaz DIRECTORA DEL

Revisado por:

HBPEC

Elaborado por:

Obst. Elizabeth
Granda.

Responsable de
Calidad de los
Servicios de Salud
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Apéndice C. Encuesta de Observacion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
ENCUESTA DE OBSERVACION

Objetivo: Determinar los niveles de Satisfaccion del Usuario y su influencia en el
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacién del Cantén Colta,
mediante la Aplicacion y Analisis de Encuestas para mejorar la dotacion de Servicios de
Salud en la poblacion, previa la realizacion de la tesis titulada: “La Satisfaccion Del
Usuario y EI Posicionamiento Del Hospital Basico Dr. Publio Escobar En La
Poblacion Del Canton Colta”.

Autora: Zumba Guerra Liveth Monserrath

POSICIONAMIENTO DEL HOSPITAL

Edad: Sexo: Existencia
Sl NO | OBSERVACIONES

Nombre y Logo
Colores representativos
Redes sociales
Pagina web
Publicidad
Facil acceso a la informacion
de la institucion
Campafias de salud
Limpiezas de las areas
hospitalarias y administrativas

Imagen

Personal Personal competente

Costos Gratuitos

Sefialética
Condicion de &reas médicas y
Infraestructura administrativas

y equipo Instalaciones accesibles
Instrumentos, suministros y
equipos médicos
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Apéndice D. Guia de Entrevista al Personal de Salud

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
GUION PARA LA ENTREVISTA AL PERSONAL DE SALUD

Objetivo: Determinar los niveles de Satisfaccion del Usuario y su influencia en el
posicionamiento del Hospital Basico Dr. Publio Escobar en la poblacion del Cantén Colta,
mediante la Aplicacion de una entrevista al Personal de Salud de la Institucion para
conocer el estado actual y las necesidades respecto a estas variables, previa la realizacion
de la tesis titulada: “La Satisfaccion Del Usuario y El Posicionamiento Del Hospital
Basico Dr. Publio Escobar En La Poblacion Del Canton Colta”.

Autora: Zumba Guerra Liveth Monserrath
Nombre: Cargo:

1. ¢Conoce usted que es la satisfaccion del usuario?

2. ¢Conoce usted como se valora la satisfaccion del usuario en esta casa de salud?

3. ¢Conoce usted si en base a esos resultados se implementan estrategias 0 procesos

para mejorar la atencion del usuario en esta casa de salud?

4. ¢Cuédles piensa usted que son los limitantes o aspectos a mejorar en el hospital

para mejorar la satisfaccion del usuario?

5. ¢Piensa usted que la satisfaccion del usuario influye o tiene relacion en el

posicionamiento del hospital??
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Apéndice E. Fotografias

Aspecto exterior e interior Hospital Basico Dr. Publio Escobar
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Aplicacién de Encuestas
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Aplicacién de Entrevistas

Pagina inicial de la encuesta online del Ministerio de Salud Publica

5 ENCUESTADESATISFACCIOND: X~ 4 v — A X

(S C @ encuestasmsp.gob.ec/index,php/765764/lang/es/newtest/Y e % 0 o :

M Gmail @B YouTube B% Maps

R

Cargar encuesta sin terminar
Ministerio
de Salud Piblica

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO A LOS SERVI-
CIOS QUE BRINDA EL MINISTERIO DE SALUD PUBLICA COORDINA-
CION ZONAL 3

La presente encuesta tiene como objetivo conocer que tan satisfecho se encuentra usted con los servicios brindados en los diferentes establecimientos de salud desconcen-
trados que pertenecen al Ministerio de Salud Pdblica Ecuador.

Estimado usuario es importante para nosotros su opinion.
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